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UPRAVNI VIDIKI ALTERNATIVNEGA REŠEVANJA POTROŠNIŠKIH SPOROV V 
SLOVENIJI, HRVAŠKI IN EVROPSKI UNIJI 
 
Magistrsko delo kot izvirno raziskovalno delo na področju upravnopravne znanosti 
predstavlja upravne vidike alternativnega reševanja potrošniških sporov (ARPS) v 
Sloveniji, na Hrvaškem in v EU, kjer se zaradi nastanka različnih (u)pravnih razmerij z 
različno pravno koncepcijo (upravna vs. civilnopravna) pojavljajo ključne upravne dileme, 
kar povzroča neučinkovitost uveljavljanja potrošniških pravic v sektorjih univerzalnih 
storitev.  
 
Magistrsko delo skozi primerjalno raziskavo koncepta upravnega postopka pri varstvu 
potrošnikov med izbranimi državami EU predstavlja različna razhajanja pri definicijah 
strank v postopkih ARPS, pravnem okviru postopkov ARPS, obstoječih shemah ARPS ter 
orodjih merjenja učinkovitosti postopkov ARPS, kar ustvarja upravne dileme v nekaterih 
sektorjih univerzalnih storitev. Z empirično raziskavo o percepciji potrošnikov in (vodstva) 
potrošniških (upravnih) organov o postopkih ARPS pa so določeni ključni dejavniki za 
neučinkovito rabo ARPS v izbranih državah EU. 
 
Neozaveščenost potrošnikov in podjetij o koristih postopkov ARPS pomeni neučinkovitost 
rabe ARPS, ki je posledica komunikacijske nepovezanosti med institucijami ARPS, kljub 
prednostim trenutnih pravnih okvirov in pobud EU o ARPS in spletnem reševanju sporov 
(SRS). Zadevne pobude EU so namreč pustile v ozadju vrsto odprtih vprašanj glede 
nadzora in financiranja shem ARPS in potreb v zvezi z notranjim usklajevanjem praks 
ARPS v državah članicah EU. 
 
Magistrsko delo z analizo dobrih praks sistemov ARPS v Belgiji in na Nizozemskem 
opozarja na uspešnost postopkov ARPS ter morebitni prenos v domači pravni sistem ARPS 
izbranih držav jugovzhodne Evrope. V ta namen so podane smernice za izboljšave na 
področju sistemov ARPS izbranih držav EU, ki pripomorejo k uresničevanju in 
zasledovanju postavljenih ciljev novega programa Evropa 2020 v smislu poenotenja 
evropskega upravnega prava. 
 
Ključne besede: upravni postopek, varstvo pravic potrošnikov, sistemi ARPS, sheme 






ADMINISTRATIVE ASPECTS OF CONSUMER ALTERNATIVE DISPUTE 
RESOLUTION IN SLOVENIA, CROATIA AND EUROPEAN UNION 
 
Every citizen appears in the role of the party in administrative proceedings, but more 
often plays the role of a consumer on the Internal market. The consumer is anyone who 
works for their own needs on the Internal market. The Europe consists of over 500 million 
consumers and consumer expenditure amount to 56 % of the EU GDP. In this context the 
consumer protection, therefore, is one of the key elements of the functioning of the EU 
Internal market. Functioning of the EU Single market is beneficial for consumers and 
businesses; it supports economy growth, competitiveness and innovation. However, EU 
could offer a more unified internal market in key universal sectors of everyday life, such 
as energy and telecommunications, as well as in sectors that are fragmented or obviously 
lack effective competition. 
 
Consumer field covers not just one area, but it extends to many different areas in relation 
to goods and services, such as food, clothes, medicine, furniture, motor vehicles, sports/ 
garden/child equipment, health, postal and other services. The losses suffered by 
European consumers due to the problems with purchased goods or services are estimated 
at 0.3 % of the EU GDP1. This estimate particularly targets small claims in which 
consumers, harmed by an illegal practice of a trader, face difficulties in accessing effective 
and affordable means to obtain appropriate compensation2. The consumer, therefore, 
remains as a weaker party in every process of consumer dispute resolution. Consumers 
do not know enough about the quality and characteristics of technically advanced or 
demanding products, and lack comprehensive knowledge about the quality standards 
pertaining to services. They are unable to assess the risk of particular contracts, while 
they are heavily exposed to psychological pressure of advertising. Consumer disputes can 
be resolved as an (on-line) alternative or as a judicial review proceeding (civil or 
administrative). In addition, judicial proceedings can be long and complex; they are not 
always the most cost-appropriate way for resolving consumer disputes. The damage with 
the legal costs is disproportionate, especially in Small Claims. Essentially, for the amounts 
below 200 EUR, 48% of the EU consumers do not initiate court proceedings, while 8% of 
them never do so irrespective of the amount of their claim3. 
 
Consumer Alternative Dispute Resolution (CADR) can help enterprises to maintain good 
relationships with consumers and gain a positive reputation in the EU internal market. It 
also promotes competition. The main advantage of the efficient use of CADR and Online 
                                                          
1 For example, The Gallup Organization (2011): Flash Euro barometer No 299, "Consumer attitudes towards cross-border 
sales and consumer protection". 
2 See DG – SANCO, 2011, pp. 3-5. 
3 For example, TNS Opinion & Social (2011): Special Euro barometer No 342, "Consumer Empowerment". 
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Dispute Resolution (ODR) is the increased satisfaction of the users who get another 
option to protect their rights – a process that is fair and appropriate, and uses of simpler, 
cheaper and faster dispute resolution methods. Essentially, it creates greater trust and 
equality between parties in the process, as well as a possibility of their further 
cooperation. However, while praised in theory as an added value, in practice CADR has 
not reached the desired levels; it still remains as unrecognizable tool or even as 
ineffective formalism in some EU countries. 
 
Master dissertation is an original research work on the field of Public Administrative Law, 
which through different scientific analysis combines main administrative aspects of CADR 
in Slovenia, Croatia and European Union (EU). Through theoretical research are shown 
various legal conceptions of consumer protection in administrative proceedings among EU 
Member states. Through different scientific literature and legal frameworks, this issue 
proves not only non-harmonized definition of consumer but also trader, supplier, provider 
or seller. The aim of administrative proceedings is an overall balance of public and private 
interests, more specifically, of the appeal both in terms of protecting the rights as a 
uniform, legitimate, and effective dispute resolution between authorities (G) and private 
parties (C or B). Namely, the CADR mechanisms are the perfect option for efficient 
consumer protection in administrative proceedings. The CADR methods may be used in 
various legal relations between consumers and businesses (C2B or B2C) or in relations 
between businesses (B2B). But often the consumer is a user of public service (e.g. 
telecommunication, energy, postal service, etc.), which is a public body (C2G or G2C). 
The relationship between the consumers as users of these services and their operators is 
by the EU “acquis’” defined as the use of ‘services of general interest’ or ‘universal service 
obligation – USO’. These services are considered to be carried out as administrative 
matters that fall under the public administrative law. In such ‘administrative’ ADR 
proceedings, the public interest in the protection of market is matched by the interest in 
protection of the weaker party – the consumer. If public interest prevails, the 
administrative proceedings may be supervised by different administrative entities (e.g. 
regulatory agencies or the ombudsman). In some Member States these agencies, because 
of their independence and autonomy, conduct ADR proceedings and may issue final 
administrative decisions. Such decisions are binding for the trader, but the consumer has 
the right to appeal the decision before the Administrative Court. Resolving such disputes 
may therefore take a form of multi-stage proceedings, initially conducted under the 
Administrative Procedure Act (APA), and then before regular courts. 
 
Essentially, the definition of the legal relationship between the parties can be complicated. 
Divergences in definition of the parties in legal relationships with unlike legal nature 
produce distinctive legal conception. Distinctive legal conceptions are the result of various 
legal frameworks of CADR systems, existence of distinct CADR schemes with divergences 
in their outcome (binded or non-binded) across EU Member states. In practice, there are 
more than 750 different ADR schemes4 in EU. They are all based on different procedures 
                                                          
4 See DG – SANCO, 2011, p. 6. 
 
viii 
carried out by different entities. The EU proclaimed that CADR can be carried out as a civil 
or as an administrative procedure. The choice of procedure is left to the Member States. 
The result of this freedom of choice is divergences in various areas. Such divergences in 
CADR systems are causing administrative dilemmas, which are leading to inefficient 
enforcement of consumer rights in CADR proceedings, which could mean an obstacle to 
effective access to justice, especially in the sectors of universal services. 
 
In so far, it is argued that the CADR and ODR systems provide an added value for both 
parties in a dispute. In any case, the process presupposes the involvement of an 
independent and neutral third party – a mediator, conciliator, ombudsman or similar 
person. The CADR and ODR procedures seek to secure interaction between the parties 
and facilitate finding of consensual solutions. For instance, consumers are actively 
involved in the dispute settlement procedure – be it mediation, conciliation or negotiation 
– and participate in the process of finding effective redress for their violated rights5. Even 
so, despite all advantages of CADR and ODR proceedings, consumers and businesses do 
not use the full potential of these simple proceedings. Through comparative research with 
statistical analysis of CADR systems among selected EU Member states are presented key 
factors for an emergence of administrative dilemmas, which are causing inefficient use of 
CADR schemes. While key factors for inefficient use of CADR were set out with the 
empirical research on the perception of Slovenian and Croatian consumers and 
“administrative” CADR bodies. The main factor for inefficient use of CADR in various CADR 
institutions seems as consumers’ and businesses’ lack of awareness about the existence 
of CADR schemes and their benefits, despite the offered current EU legal initiatives. The 
new EU legal frameworks of CADR and ODR have attempted to set flexible rules, which 
would assure quality of dispute resolution between EU entities. However, the EU 
initiatives have so far left many questions unanswered, in particulars the questions about 
supervision and financing of CADR schemes, as well as the issues regarding purely 
internal harmonization of CADR practices in EU Member States. An example of 
considerable divergences is CADR proceedings in Slovenia and Croatia, which can be seen 
also as a failure of CADR systems in Southeast EU. 
 
In general, it is considered that the administrative dispute resolution is not a form of ADR, 
although ADR is apparently increasing in administrative law (e.g. Netherland, Belgium and 
UK) with the move towards a more bilateral relationship between administration and 
citizens (as consumers), but because of the specific character of public law, the problems 
occur in the process of legal conception. The administrative appeal may be included, in 
the broader sense, in category of (C)ADR tools for the realization of the disputes by 
courts; it has been strongly recommended by Council of Europe and has found its way 
into most of the jurisdictions, as well as in the EU law6 (e.g. the new proposed rules for 
administrative contracts). Essentially, there is a need to develop a coherent ADR 
framework not just for civil proceedings, but also within public administrative law across 
                                                          
5 See Jeretina, U. in Uzelac, A., 2014, p. 40. 
6 See Dragos, D.C. in Marrani, D. v ReNUAL, 2014, p. 540. 
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all Member States. Through best-practice analysis of CADR systems, the dissertation 
points out the successful structures of “administrative” CADR system in Belgium and 
Netherlands and possibility of transferring them to the domestic legal CADR system of 
selected countries. Belgium and Netherland both have a strong, stable and effective 
structure of the CADR system, which combines a greater number of different CADR bodies 
(main or sector, private or public) with different CADR schemes. In fact, all CADR bodies 
are interconnected under one “Mediation umbrella”. This so called “umbrella” also 
combines all CADR bodies on-line as ODR system, which is even more visible and 
recognizable to all consumers and businesses in the country. 
 
Dissertation through analysis of good practices and results of empirical analysis 
presupposes how to establish efficacious out-of-court CADR systems, in particular, with 
the use of integrated ‘Quality Management Tools – TQM’. For the effective quality 
measurement of efficiency of CADR procedures, it is not sufficient to compare just 
quantitative statistical data on cases of CADR entities. The Quality Management System 
should put focus on the empowerment, behavior and communication skills between all 
concerned parties in dispute (C2B/G or B2B/G). The comprehensive approach of the 
quality management evaluation should also include further analysis of the perception of 
involved parties. Consumer confidence and satisfaction should be the key factors of 
consensual dispute settlement in consumer cases, for the sake of development of a 
strong, growing and fair market that can particularly help in the times of crisis. With 
different TQM-methods is possible to set new and simple “know how” methods, which 
could help to improve consumer empowerment in the process of enforcement of their 
rights. 
 
With given guidelines and improvements in the field of “administrative” CADR systems in 
EU Member states, especially Slovenia and Croatia, dissertation contributes to the 
achievement of set goals of the new program Europa 2020th in terms of harmonization of 
the European administrative law. The Europe 2020 strategy calls for 'citizens to be 
empowered to play a full role in the single market', which 'requires strengthening their 
ability and confidence to buy goods and services cross-border'.  In today’s modern world 
with so-called on-line generation, consumer empowerment and confidence play a key role 
in the single market. The consumers’ trust in the Single Market is adversely affected by 
the lack of confidence, which can be restored only by encouraging active participation of 
consumers in the functioning of markets and achieved by empowerment of their rights7. 
The Strategy emphasizes the importance of empowerment, which comes from the 
capacity of well-informed consumers and also from the designed efficient infra structural 
framework that can highlight consumer’s actual behavior in the market. 
 
Finally, dissertation with the conclusion highlights an “added value” of CADR systems for 
European consumers. The creation of overall environment with ‘smart’ regulation policies 
where consumers can rely on the basic premise of safety through education, information 
                                                          
7 See European Commission, 2011c, p. 2. 
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and awareness know how to navigate on the Single market. Only in such an environment 
the consumers will be able to confidently exercise their rights knowing that they have 
effective access to justice. The real EU challenge is not just effective access to justice but 
its practice. The heart of really efficient access to justice is changing the traditional 
judicial practice to the dispute resolution innovation with empowerment requirements. 
After Mcfarlane (2012, p. 939) the essence of effective dispute resolution innovation 
„deserves our full intellectual and affective energy if it is to be a 'real' experiment in 
something new… Sometimes the energy we put into developing new rules seems to be a 
substitute for the energy needed for trying something new. To be effective innovators, we 
need to limit our preoccupation with rule-based change and explore other ways to support 
and build culture change. When we experiment with new processes, we should resist easy 
orthodoxies and stay open to the possibility of failure.“ 
 
Key words: administrative procedure, consumer protection, CADR systems, CADR 
schemes, administrative dilemmas, Quality Management Tools, coherent CADR model, 
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Potrošništvo je del našega vsakdana, zato je učinkovito varstvo pravic potrošnikov tudi 
eno od ključnih elementov za delovanje notranjega trga EU. Delovanje enotnega 
notranjega trga je koristno za potrošnike in podjetja, saj podpira ustvarjanje delovnih 
mest, spodbujanje rasti in konkurenčnosti ter inovacije. A kljub temu bi lahko enotnost 
trga ponudila več v ključnih sektorjih vsakdana potrošnikov, ki so kos razdrobljeni ali 
očitno pomanjkljivo učinkoviti konkurenci (Jeretina in Uzelac, 2014, str. 40). Potrošnik pri 
uveljavljanju pravnega varstva ostaja še zmeraj šibkejša stranka v postopku spora, saj ne 
pozna kakovosti in lastnosti tehnično zahtevnih proizvodov ter nima strokovno 
usposobljenega znanja o storitvah (Zabel, 1999, str. 468). Poleg tega tradicionalni sodni 
postopki niso ravno praktičen ali stroškovno primeren način reševanja sporov, saj je za 
potrošnika ekonomska škoda skupaj sodnimi stroški postopka nesorazmerna, še posebej v 
sporih majhne vrednosti (10-20 EUR). Izgube evropskih potrošnikov zaradi težav s 
kupljenim blagom ali storitvami so ocenjene na 0,3 % evropskega BDP (DG SANCO, 2011, 
str. 3)8. 
 
Razvoj ARPS je ustvaril dostop potrošnikov do sodnega varstva, kar je videti kot 
učinkovito orodje za bolj stroškovno prijazen, prilagodljiv in hitrejši način dejanskega 
uveljavljanja potrošniških pravic9. Kljub številnim predpisanim zakonom, ki se posredno in 
neposredno nanašajo na varstvo potrošnikov skozi institucionalno in sektorsko ureditev 
rabe oblik ARS, se največkrat problematika pojavlja pri reševanju sporov že v upravnih 
zadevah ali vzporedno z njimi. Pri opredelitvi pojma upravna zadeva10 je pomembno 
vprašanje, ki se pojavi v postopku, ali gre za upravna in vsaj javnopravna razmerja v 
obsegu ZUP v razmerju do področne zakonodaje ali kakšna druga upravno-procesna 
razmerja v obsegu drugih institutov. Kljub pomenu tega vprašanja je v praksi dostikrat 
podcenjena ali celo vestno spregledana dilema (Kovač et al., 2012, str. 52). Upravno-
procesne dileme, ki nastajajo pri regulaciji in izvajanju oz. določanju posamičnih upravnih 
razmerij, so potreba po celostnem razumevanju, raziskovanju in razvijanju upravne 
narave različnih vidikov oz. znanosti11. 
 
                                                          
8 Če je škoda manjša od 200 evrov, 48 % potrošnikov v EU ne sproži postopka pred sodiščem, medtem ko jih 8 % tega 
nikoli ne stori, ne glede na znesek njihovega zahtevka. Več v The Gallup Organization (2011): Posebna raziskava 
Eurobarometer št. 299 o odnosih do čezmejnega trgovanja in varstva potrošnikov. 
9 Sistemi ARS lahko podajo dragocene informacije na vrsto zahtevkov, kjer se zagotovi zaupnost, večje zadovoljstvo ter 
enakopravni položaj strank v postopku spora. Pri tem gre predvsem za interaktivni odnos prinašanja pogodbenih strank 
skupaj z namenom pomiritve in iskanja sporazumnih rešitev, z vključevanjem neodvisne in nevtralne tretje osebe kot 
razsodnika, mediatorja ali varuha človekovih pravic. 
10 Upravna zadeva je odločanje o pravici, obveznosti ali pravni koristi fizične ali pravne osebe ali druge stranke na področju 
upravnega prava. Ključni elementi upravne zadeve so konkretnost zadeve ter varstvo javnega interesa izhajajočega iz 
narave stvari, pri čemer gre za tehtanje javnega in zasebnega interesa. 
11 Reguliranje in izvajanje upravnih postopkov, v smislu dobrega vladanja (angl. good governance) in izvajanja nalog javne 
uprave, sta razpeti med potrebo po hitrem prilagajanju ter pravni trdnosti kot garanciji pravne države. V upravnih 
postopkih, v smislu regulacije oz. analize javnih politik, se udeleženci, načela in pravila primarno preučujejo na način 
prepoznavanja pravno definiranih interesov vpletenih subjektov na podlagi konkretnih, dejanskih okoliščin ter ne samo kot 
odnos med javno upravo in civilno družbo (Kovač et al., 2012, str. 227). 
 
2 
V praksi se pri ARPS, predvsem na področjih energije in telekomunikacij, pojavljajo 
ključne dileme ob neuspešni poravnavi, na podlagi katere se izvede upravni postopek z 
izdajo upravne odločbe, čeprav gre za reševanje spora navidez le med dvema zasebnima 
interesoma. V pravnem redu EU namreč na področju trga telekomunikacij, e-komunikacij, 
pošte, energije in prometa velja, da so razmerja med potrošniki ali uporabniki teh služb v 
razmerju do izvajalcev t. i. »services of general interest« oz. »universal service obligation« 
upravna zadeva, ki zapade pod javno (upravno) pravo, saj je javni interes v zaščiti na trgu 
bistveno močnejši od šibkejšega udeleženca v razmerju, tj. potrošnika. Javni interes je 
torej v tem razmerju enak z zasebnim interesom potrošnika, kolikor bi izvajalec služb v 
splošnem interesu (npr. pošta, elektroenergetski distributerji) svojo moč uporabljal preko 
mere, za kar skrbijo v upravnih postopkih o sporih med uporabniki in izvajalci običajno 
regulatorne agencije (pri nas AKOS, ARSE itd.). Te agencije praviloma zaradi neodvisnosti 
in avtonomije po specifičnih pravilih področne zakonodaje postopke vodijo z izdajo 
dokončne odločbe. Posebnost reševanja teh sporov je torej v večstopenjskem varstvu, 
sprva po ZUP, nato pred sodiščem, a napačno bi bilo šteti upravno reševanje sporov že 
kot ARS, ker gre pač za izvensodni postopek (prim. Galič, 2012), ampak je treba za 
»pravo« ARS iskati metode poravnav ipd. že znotraj upravnega postopka, ki je enako 
oblasten in enostranski kot sodna pravda. Potrošnik lahko zoper upravno odločbo, ki ureja 
razmerje do nosilca oz. izvajalca javne službe, sproži upravni spor po ZUS-1 na upravno 
sodišče, čeprav so za reševanje sporov med dvema zasebnima interesoma sicer pristojna 
pravdna sodišča, ki imajo že vzpostavljene oblike ARS po ZMCGZ (npr. sodišču pridružena 
mediacija). ZUP sicer posredno določa, da se v primeru večje udeležbe strank (dve ali 
več) z nasprotujočimi se interesi v upravnem postopku, stranke lahko poravnajo (v celoti 
ali posamezne skupne točke). Poravnava se izvede po uradni dolžnosti ne prostovoljno ter 
mora biti pri tem jasna, določna in seveda ne sme biti v škodo javne koristi, javni morali 
ali pravni koristi drugih (Kovač et al., 2012, str. 227). Vendar se kljub zakonski možnosti v 
upravnem sporu poravnava (skoraj) ne izvaja, celo v davčnih sporih ne, kar je v svetu 
sicer razširjena in ustaljena praksa. 
 
Nacionalni ukrepi bi morali spodbujati podjetja k reševanju potrošniških sporov na miren 
način ter razložiti prednosti oblik ARPS, saj bi izdatki potrošnikov (ki predstavljajo 56 % 
BDP EU) pomembno prispevali k izpolnjevanju cilja ponovne prebuditve rasti v EU. 
Sprejeti evropski zakonodajni okviri, Direktiva o ARPS in Uredba o SRS, ter nov program 
za varstvo potrošnikov (2014-2020) potrjujejo zasledovanje cilja, vendar še danes 
nekatere članice EU niso dokončno sprejele tovrstnih pravnih ukrepov. Vse članice EU so 
namreč obvezane, da do konca leta 2015 sprejmejo pravni paket in sicer imajo na voljo 
18 mesecev za prenos Direktive v nacionalno zakonodajo. Glavni problemi, ki jih je treba 
obravnavati s področja financiranja pravnih ukrepov v okviru novega programa, so 
razvrščeni v naslednje štiri kategorije s specifičnimi cilji (Evropska Komisija, 2011c): 
varnost (povečati varnost proizvodov z učinkovitim nadzorom trga po vsej EU), 
obveščanje in izobraževanje (razviti dokazno zbirko za potrošniško politiko in zagotoviti 
podporo potrošniškim organizacijam), pravice in pravno varstvo (utrditi pravice 
potrošnikov) ter izvrševanje (podpreti uveljavljanje pravic potrošnikov s krepitvijo 
sodelovanja med nacionalnimi izvršnimi organi in s svetovanjem potrošnikom). 
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V ta namen magistrsko delo vsebuje mednarodno primerjalno in empirično analizo 
ključnih upravno-procesnih dilem pri alternativnem reševanju potrošniških sporov v 
slovenskem, hrvaškem in evropskem prostoru ter nadaljnje smernice in izhodišča dobrih 
praks tujih držav za morebitno uvedbo ARS v upravnih in sodnih postopkih ali njim ob bok 
tudi v naš pravni sistem. 
 
Namen in cilj raziskovanja 
Namen raziskovanja je bil: a) na podlagi normativne in primerjalne analize določiti ključne 
pozitivne in negativne upravnopravne vidike področja ARPS slovenskega, hrvaškega ter 
evropskega pravnega sistema; b) na podlagi empirične analize ter analize tujih dobrih 
praks uporabe različnih oblik ARPS oblikovati predloge oz. smernice za prihodnost, ki bi 
služile za oblikovanje sodobnejše zakonodaje v smislu bolj partnerske zakonodaje za 
gradnjo ARS v potrošniških razmerjih v upravnem in sodnem postopku ter nenazadnje 
boljši praksi v smislu »dobrega in boljšega vladanja«. 
 
Cilje raziskovanja sem realizirala v več korakih oz. posamičnih analizah in raziskavah: 
 sistemska analiza potrošnikih razmerij kot upravne (ali zasebnopravne) zadeve glede 
na varstvo potrošnikovih pravnih interesov kot javne koristi v pravu EU, 
 primerjalna analiza upravno procesnega prava v ožjem in širšem smislu v Sloveniji, 
Hrvaški in EU, 
 analiza materialne, procesne ter postopkovne značilnosti in posebnosti ZUP s 
poudarkom na ARPS v upravnih zadevah v Sloveniji in Hrvaški, 
 analiza pravnega položaja in varstva potrošnikov v upravnih postopkih ter postopkih 
ARS v izbranih državah EU, 
 primerjalna analiza sektorske opredelitve rabe ARPS v Sloveniji in Hrvaški, 
 statistična analiza upravnih zadev izbranih upravnih organov v Sloveniji in Hrvaški, ki 
ponujajo možnosti ARPS ter se v praksi (ne) izvajajo, 
 statistična analiza pravnih sredstev v upravnem sporu v smislu neučinkovite rabe 
ARPS, 
 analiza dobrih praks nekaterih izbranih držav v smislu doprinosa k ARS v našem 
pravnem sistemu, 
 analiza percepcije potrošnikov ter zaposlenih izbranih upravnih organov v upravnem in 
sodnem postopku izven klasičnega oblastnega odločanja (izvensodni postopek) oz. 
upravnega kot že izvensodnega ARS, 
 oblikovanje predlogov postopkovnih posebnosti v ZUP ter prenos dobrih praks, ki bi 
prispevale k učinkovitejšemu varstvu pravic potrošnikov in varstvu javne koristi ter s 
tem k učinkoviti rabi načinov ARPS. 
 
Hipoteze 
Na podlagi namena in ciljev raziskave so bile postavljene spodaj navedene hipoteze. 
Zaradi kompleksnosti področja varstva potrošnikov in potrebe po podrobnejši raziskavi 




Hipoteza 1: Evropska pravna koncepcija varstva potrošnikov, zlasti pri univerzalnih 
storitvah v splošnem interesu, je nejasna in je v koliziji z nacionalno tradicionalno 
koncepcijo varstva potrošnikov kot upravne zadeve po področni zakonodaji. 
 
Hipoteza 1.1: Upravni postopek pri reševanju potrošniških sporov (še) ne pomeni 
alternativnega izvensodnega reševanja sporov v smislu dobrega vladanja. 
 
Hipoteza 1 skupaj s podhipotezo je bila preverjena z induktivno-deduktivno metodo 
skupaj z metodami deskripcije, kompilacije in klasifikacije. Nejasnost in pojav upravno-
procesnih dilem nastalih pri odločanju o pravicah potrošnikov v izvensodnem ter kasneje v 
upravnem postopku, sta bila preverjena skozi opredelitev univerzalnih storitev in služb v 
splošnem interesu po pravu EU na področju varstva potrošnikov. Preverjene so bile 
upravičena, neupravičena in potrebna posebna regulacija v izbranih (izvensodno) upravnih 
postopkih na področju varstva potrošnikov. 
 
Hipoteza 2: Pravo in praksa v EU glede varstva potrošnikov delujeta na razvoj pravnega 
reda in njegovega izvajanja v Sloveniji in na Hrvaškem kot spodbuda za (izvenupravno in 
izvensodno) ARS. 
 
Hipoteza 2.1: Organizacija varstva potrošnikov je v Sloveniji glede na Hrvaško zaradi 
daljšega članstva v EU bolj učinkovita. 
 
Hipoteza 2, ki vsebuje podhipotezo, je bila preverjena s primerjalno oz. komparativno 
metodo skupaj z aksiološko-deontološko metodo in metodo študije primerov. S pomočjo 
podanih metod so bile preverjene materialne, procesne in postopkovne značilnosti 
predpisov na področju varstva potrošnikov v smislu rabe orodij ARS v izbranih državah 
EU. Skozi sektorsko opredelitev rabe načinov ARPS so razvidne razlike in podobnosti v 
organizaciji upravnih organov tovrstnega področja, ki so pokazatelj stopnje učinkovitosti v 
izbranih državah EU. S študijo primerov so podane dobre prakse nekaterih izbranih držav 
EU v smislu učinkovite rabe ARS na področju varstva potrošnikov. 
 
Hipoteza 3: Raba ARPS je ključno orodje za razbremenitev izbranih upravnih organov in 
sodišč v izbranih državah ter ne dejansko učinkovito uveljavljanje pravic potrošnikov. 
 
Hipoteza 3.1: Izbrani upravni organi na področju varstva potrošnikov v Sloveniji v več kot 
80 % zadev v obdobju 2009-2013 ne uporabljajo zakonsko (po veljavnem ZUP in 
področnih predpisih na posameznih upravnih področjih) podanih različnih oblik oz. orodij 
ARPS. 
 
Hipoteza 3.2: Več kot 50 % pravnih sredstev v upravnem sporu zoper odločitve 
proučevanih upravnih organov v izbranih upravnih postopkih v RS, v obdobju 2009-2013, 




Hipoteza 3.3: Stopnja osveščenosti o ARS in zadovoljstva potrošnikov s storitvami izbranih 
upravnih organov je nižja od osveščenosti in zadovoljstva uradnih oseb z delom izbranih 
upravnih organov v Sloveniji in na Hrvaškem. 
 
Hipoteza 3 skupaj s podhipotezami je bila preverjena z metodo analize in sinteze skupaj z 
metodo ankete. Analiza dela (višjih) upravnih organov izbranih držav EU obsega 
statistično analizo in sintezo končnih upravnih aktov ter statistiko odločanja v izbranih 
izvensodnih postopkih v obdobju 2009-2013 na področju varstva potrošnikov po 
veljavnem ZUP in področnih predpisih na posameznih upravnih področjih. Ob tem je bilo 
preverjeno, kateri so ključni dejavniki vzpostavitve oblik ARPS (razbremenitev sodišč, 
dejanska zaščita pravic potrošnikov ali zadovoljstvo potrošnikov in uradnih oseb). S 
pomočjo ankete uradnih oseb izbranih upravnih organov ter populacije potrošnikov (do 
1000) v izbranih državah je preverjena stopnja osveščenosti o ARS ter zadovoljstva s 
storitvami in delom izbranih upravnih organov. 
 
Metode raziskovanja 
V magistrskem delu so uporabljene znanstveno-raziskovalne metode, te so metoda 
deskripcije, metoda klasifikacije, primerjalne oziroma komparativne metode, induktivno-
deduktivne metode, metode kompilacije, aksiološke-deontološke metode, metoda analize 
in sinteze, metoda študije primerov ter metode anketiranja. Uporaba raznovrstnih metod 
mi je bila v pomoč pri določitvi razlik in podobnosti upravnih in izvensodnih postopkov ter 
njihovih morebitnih medsebojnih korelacij, v pozitivnem in negativnem smislu. 
 
V prvem delu magistrskega dela, kjer so predstavljena in opredeljena teoretična in 
pojmovna izhodišča področja varstva potrošnikov v izbranih državah EU, sem uporabila 
deskriptivno metodo ter metodo klasifikacije, s katerima so opisani pomembni pravni 
pojmi varstva potrošnikov za celovito obravnavo in umestitev tematike. 
 
S pomočjo induktivno-deduktivne metode skupaj z metodo kompilacije je skozi opredelitev 
univerzalnih storitev in služb v splošnem interesu po pravu EU na področju varstva 
potrošnikov opredeljena nejasna slika pravne narave varstva potrošnikov ter pojav 
nastalih upravno-procesnih dilem pri odločanju o pravicah potrošnikov v izvensodnem in 
kasneje v upravnem postopku. 
 
S komparativno oziroma primerjalno metodo skupaj z aksiološko-deontološko metodo sem 
primerjala materialne, procesne in postopkovne značilnosti ZUP ter področne predpise na 
posameznih upravnih področjih znotraj ARPS med izbranimi državami EU. Podana je 
kritična ocena upravno pravnega položaja potrošnikov kot ga urejajo področni predpisi 
(ZVPot, ZPPac, ZEKom, EZ, idr.) v razmerju do ZUP in višjih pravnih aktov na nacionalni 
(Ustava) in nadnacionalni ravni (Direktive, Uredbe, PDEU). Podana je tudi ocena 
upravičenosti odstopanja od procesnih pravil na področju varstva pravic potrošnikov v 
smislu nastajanja upravno-procesnih dilem pri končnem odločanju upravnih organov v 
postopku ARPS ter upravnem sporu. Za slednje sem uporabila metodo študije primerov 
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dobrih praks nekaterih izbranih držav v razmerju z že nekaterimi ugotovljenimi ključnimi 
upravnimi dilemami na področju varstva potrošnikov. 
 
Z metodo analize in sinteze sem analizirala statistiko upravnih zadev izbranih upravnih 
organov v razmerju s statistiko rabe načinov ARPS. Statistična analiza temelji na končnem 
delu izbranih upravnih organov v obdobju 2009-2012 (Slovenije in Hrvaške)12, ki se 
dotikajo kritičnih področij varstva potrošnikov, ti so v Sloveniji TIRS, IRSD, ZIRS, ARSE, 
AKOS, UE in drugi. 
 
Z metodo anketiranja (izvedba ankete in poglobljena analiza odgovorov)13 sem ocenila 
učinkovitost uporabe oblik in orodij ARPS ter percepcijo potrošnikov kot stranke in 
zaposlenih s tovrstnimi orodji v izbranih upravnih organih. Anketa je vsebovala vprašanja 
za ocenjevanje stopnje zadovoljstva s storitvami ter osveščenosti potrošnikov in 
zaposlenih o orodjih ARS. 
 
Po izvedeni primerjalni analizi posameznih (procesnih) upravnih institutov, analizi 
percepcije potrošnikov in zaposlenih preučevanih upravnih organov v izbranih državah ter 
analizi primerov dobrih tujih praks, so kot povezana celota predlagane oziroma 
predstavljene smernice za izboljšanje varstva pravic potrošnikov ter varstva javne koristi v 
izbranih upravnih in izvensodnih postopkih za morebitno de lege ferenda ureditev v RS ter 
morebitno v RH. 
 
Ocena dosedanjih raziskovanj 
Področje varstva potrošnikov je precej široko in se v širšem pomenu dotika skoraj vseh 
pravnih področji. V ožjem smislu je potrošništvo predvsem del civilnopravnega področja, 
zato je ocena dosedanjih raziskovanj varstva potrošnikov preučevana s strani civilnega 
prava. ZVPot potrošnika označuje kot fizično osebo, ki pridobiva ali uporablja blago in 
storitve za namen izven njegove poklicne ali pridobitne dejavnosti. Torej smo potrošniki 
vsi, ki posredno (osebno) ali neposredno (virtualno) stopamo čez prag javne ali zasebne 
trgovine, bolnišnice, zavarovalnice, banke, pošte ali druge ponudnike raznovrstnih 
storitev. Pri vstopanju v ta (ne)osebna razmerja ponudnika in potrošnika pri tem obvezuje 
obojestranska pisna ali ustna pravna pogodba. Pri tem je pomembno, da se ob vstopu v 
takšna pravna razmerja zavedamo svojih pravic in ob morebitni kršitvi le-teh vemo, 
kakšna pravna sredstva so nam ob tem na voljo. Iz različne literature je razvidno, da 
potrošnik kljub podanih pravnih sredstvih ostaja še vedno šibkejša stranka v postopku 
spora. V ta namen so se vzpostavile različne oblike ARS, ki so pravno regulirane s strani 
EU14.  
                                                          
12 Struktura upravnih organov na področju varstva potrošnikov v RH je različna od strukture v RS, kar bo opredeljeno 
sistematično in pregledno v četrtem poglavju pri sektorski opredelitvi rabe ARPS. 
13 Anketa je izvedena na ustreznem vzorcu potrošniških (upravnih) organov, ki so zajemali velike (nad 50.000 prebivalcev), 
srednje (nad 30.000 prebivalcev) ter male upravne organe (do 18.000 prebivalcev). 
14 Zaradi obsežnosti in pomembnosti področja varstva potrošnikov so na nadnacionalni ravni oblikovali tudi nov program za 
varstvo potrošnikov (2014-2020), ki zasleduje cilje ponovne prebuditve rasti v EU, saj izdatki potrošnikov prispevajo kar 56 
% BDP EU (Evropska Komisija, 2011c). Nov program zajema štiri specifične cilje v okviru glavnih problemov s področja 




Večina dosedanjih raziskovanj področja ARPS je torej preučevana predvsem s strani 
civilnega prava. Ker pa smo potrošniki kot stranke tudi pred upravnimi organi, bi bilo 
smiselno raziskovati potrošništvo tudi s strani upravnega prava. Upravni postopek je 
hrbtenica upravnega prava, ki je temelj uveljavljanja pravic, obveznosti ali pravnih koristi 
državljanov na vseh upravnih ravneh. Če je javna uprava kot »servis« za vse državljane in 
podjetja, katerega osnovno poslanstvo je »usmerjenost javne uprave k uporabniku« 
(Virant, 2012), to pomeni kakovostno zagotavljanje javnih storitev vsem strankam, 
uporabnikom oz. potrošnikom na enak način. Načelo varstva pravic strank in javnega 
interesa strankam omogoči, da čim lažje zavarujejo in uveljavijo svoje pravice. 
Problematika so ključne dileme, ki nastajajo pri odločanju upravnih organov, kateri 
ponujajo možnosti izvensodnega reševanja potrošniških sporov. Zato Galič (2012) rabo 
upravnega reševanja potrošniških sporov na nekaterih kritičnih področjih varstva 
potrošnikov (finančne, poštne, telekomunikacijske ter energetske storitve) že kot ARS 
opisuje kot pomanjkljivo, sistemsko zgrešeno ter celo protiustavno. 
 
V letih 2012 in 2013 je potekala raziskava v okviru mednarodne letne konference 
Evropske skupine za javno upravo (EGPA)15, v kateri je sodelovalo kar 13 držav članic EU, 
med njimi tudi Slovenija16. Projekt je zajemal ravno vprašanja učinkovitosti upravnih 
pritožb v upravnih postopkih v smislu ARS. Raziskava se je dotikala tudi problematike 
področja varstva potrošnikov17. Izkazalo se je, da pomanjkanje podrobnih informacij 
predstavlja oviro v postopku ARPS ne le za potrošnike, temveč tudi za druge vpletene 
osebe javnega prava. Že načelno pa upravni organi niti po veljavnem ZUP danih možnosti 
(npr. poravnava, nadomestna odločba ob pritožbi) ne uporabljajo, kot bi jih lahko ob 
razumevanju pomena dobrega vladanja. 
 
Na področju ARS je opravljenih tudi nekaj raziskav v sklopu magistrskih del18, vendar 
nobeno od teh ne obravnava niti posebej potrošniškega področja, še manj specifik 
upravnopravnih razmerij v povezavi z ARS, zato moja raziskava pomeni izvirni prispevek v 
več pogledih. Stopnja učinkovitosti rabe načinov ARPS bi morala izhajati iz stopnje 
zadovoljstva vpletenih strank v upravnopravno razmerje ter nadaljnjega medsebojnega 
spoštovanja. Oblike ARS omogočajo ne le ciljno rešitev spora, ampak tudi nadaljnjo 
konstruktivno komunikacijo med strankami v postopku sprave. Zaradi »neraziskanosti« 
tega upravnega področja in pridobivanja odgovorov na ključna vprašanja nastalih 
                                                          
15 Podrobneje v European Group for Public Administration (2012): Effectiveness of public and private legal interests 
protection and Slovene administration proceedings-from conflicts adjudication this ADR as per agreement? Annual 
Conference, Bergen-Norway. 
16 Ta raziskovalni projekt v Sloveniji je vodila izr. prof. dr. Polonca Kovač, v njem smo sodelovali tudi nekateri študenti s 
Fakultete za upravo Univerze v Ljubljani. 
17 Izkazalo se je, da so vplivni dejavniki zadovoljstva potrošnikov kot strank v odnosu do upravnih organov največkrat 
informacije o upravnih storitvah, krajevna in časovna dostopnost, enostavnost, racionalnost, odzivnost, kakovost osebnega 
stika ter urejenost poslovnih prostorov. 
18 Npr.: na PF v Ljubljani, Šetinc Tekavc Martina, Mediacija kot metoda alternativnega reševanja sporov, 2000; na PF v 
Ljubljani, Hudovornik Rok, Alternativno reševanje potrošniških sporov z bankami, 2012; na PF v Novi Gorici Svara, Tomaž, 
Pravna ureditev in obeti ARSS v Republiki Sloveniji, 2010 idr. 
 
8 
upravno-procesnih dilem, magistrsko delo temelji na raziskavi ARPS predvsem s strani 
upravnega prava. 
 
Strnjeni opis po predvidenih poglavjih 
Magistrsko delo je sestavljeno iz dveh delov in sicer prvega teoretičnega in 
retrospektivnega dela in drugega analitično-eksperimentalnega dela. Jedro magistrskega 
dela obsega predvidoma šest vsebinsko zaokroženih poglavij. 
 
Prvo poglavje kot uvodni del magistrskega dela vsebuje predstavitev teme in obrazložitev 
problema, skupaj z namenom ter cilji raziskovanja. Pri tem so izpostavljene 
predpostavljene hipoteze z podhipotezami in uporabljene metode raziskovanja. Sledi še 
ocena že opravljenih raziskav na tovrstnem področju. 
 
Drugo poglavje teoretičnega dela obravnava pojmovna in teoretična izhodišča, ki obsegajo 
opredelitev bistvenih pojmov potrošniškega razmerja ter strank v potrošniškem razmerju. 
Sledi splošna opredelitev univerzalnih storitev in služb v splošnem interesu EU in RS, 
opredelitev potrošniških sporov ter načini oz. možnosti reševanja potrošniških sporov. 
 
Tretje poglavje jedra magistrskega dela vsebuje analizo upravnih razmerij v izbranih 
državah EU v smislu splošne obravnave ter s področja varstva potrošnikov. Splošna 
obravnava s področja upravno procesnega prava vsebuje zgodovinski razvoj, vsebinsko 
podlago upravnega postopka v izbranih državah ter pomen upravnega razmerja, upravne 
zadeve ter upravnega postopka. Sledi še primerjalna analiza upravnega postopka pri 
varstvu potrošnika. 
 
V četrtem poglavju vsebinskega dela je celovito predstavljeno ARS s poudarkom na 
varstvu potrošnikov. Poglavje zajema bistvene pojme, oblike ter pravno regulacijo ARPS v 
izbranih državah in EU. Sledi sektorska opredelitev rabe ARPS v izbranih državah EU ter 
opredelitev ključnih upravnih dilem, ki pri tem nastajajo. Predstavljeni so tudi primeri 
dobrih praks rabe ARS v smislu morebitnega prenosa v naš upravni sistem. 
 
Peto poglavje kot empirični del magistrskega dela zajema empirično raziskavo vloge ARPS 
z vidika upravnih organov in (percepcijo) potrošnikov v izbranih državah. Poglavje vsebuje 
tudi lastni primer prakse univerzalnih storitev ARPS v RS ter prispevek k izboljšavi in 
prenos dobrih praks. 
 
V šestem poglavju empiričnega dela so predstavljeni rezultati raziskave, ki vsebujejo 
preveritev podanih hipotez, prispevek k znanosti, stroki in praksi ter morebitne uporabne 
smernice za de lege ferenda ureditev v Sloveniji. 
 
V zaključku so predstavljene sklepe misli celotnega magistrskega dela. 
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2 TEORETIČNA IN POJMOVNA IZHODIŠČA 
 
2.1 POTROŠNIŠKO RAZMERJE 
 
Potrošniško razmerje19 lahko po določbah splošnega predpisa (lex generalis) ZVPot 
opredelimo kot pravno (obligacijsko ali upravno) razmerje, v katerem je en subjekt tega 
razmerja – potrošnik kot fizična oseba – upravičen do posebnih pravic pri pridobivanju, 
uporabi in trženju blaga ali storitev, drugi subjekt – vsak (fizična ali pravna oseba), ki 
potrošnikom zagotavlja blago ali storitev – pa je dolžan te pravice zagotavljati. 
 
2.1.1 STRANKE V POTROŠNIŠKEM RAZMERJU 
 
Definiranje strank v potrošniškem razmerju je v smislu enotne opredelitve zelo široko, saj 
se potrošniška razmerja raztezajo na vsa področja v zvezi s kupljenim blagom ali 
storitvijo. Zato sem s pomočjo različnih pravnih virov in različnih avtorjev nekatere pojme 




Širši pomen potrošnika je vezan na evropske pravne okvire – različne direktive EU20 na 
področju varstva potrošnikov. Splošna definicija potrošnika (angl. consumer)21 je 
označena kot fizična oseba, ki deluje na trgu, ali sklene pogodbo za namene, katera so 
zunaj njenega poslovanja, obrti ali poklica. Ožji pomen potrošnika sem opredelila po 
ZVPot22 ter ZZP RH, ki potrošnika označujeta kot fizično osebo, ki pridobiva ali uporablja 
blago in storitve za namen izven njegove trgovske ali profesionalne ali poklicne ali 
pridobitne dejavnosti23. Iz različnih definicij je razvidno, da se opredeljevanje potrošnika 
nanaša le na fizično osebo. To pomeni, da potrošnik lahko nastopa na trgu v različnih 
vlogah kot: uporabnik ali porabnik (potrošnik uporablja univerzalno storitev, ki jo 
zagotavlja javna služba); državljan (potrošnik kot državljan uveljavlja svoje pravice pri 
javnem organu, ki ponuja storitve v javnem interesu); stranka (potrošnik je stranka v 
                                                          
19 Potrošniško razmerje je tisto pravno razmerje, v katerem je vedno ena izmed strank potrošnik. V primeru neizpolnjevanja 
tega pogoja, se izključujejo določbe po ZVPot ter se pravno razmerje presoja po splošnih predpisih o obligacijskih razmerjih, 
splošnemu upravnemu postopku ali po drugih področnih predpisih, ki se neposredno in posredno nanašajo na področje 
varstva potrošnikov (gl. poglavje 3.2.2.). 
20 Direktiva 2008/122/ES Evropskega parlamenta in Sveta z dne 14. Januar 2009; Direktiva 93/13/EGS Sveta z dne 5. aprila 
1993 (2. člen) ter druge. 
21 Britanska potrošniška organizacija (Nacional Consumer Council) opredeljuje potrošnika kot posameznika, ki so mu 
ponujene blago ali storitve, naj bodo zasebne ali javne in le-te kupuje ali uporablja za osebne potrebe ali potrebe svoje 
družine. Podrobneje v: Smernice za politiko varstva potrošnikov v Srednji in Vzhodni Evropi 2000, Mednarodni inštitut za 
potrošniške raziskave v Ljubljani, Slovenija in International Consumer Policy Bureau Edinburg, Škotska, Ministrstvo za 
gospodarstvo, Urad za varstvo potrošnikov, Ljubljana 2001, str. 13. 
22 Ureja pravice potrošnikov pri ponujanju, prodajanju in drugih oblikah trženja blaga in storitev s strani podjetij ter določa 
dolžnosti državnih organov oz. drugih subjektov, da te pravice zagotavljajo. 
23 Po definiciji Ilešiča in Perneka (1980) je pojem potrošnika širši od kupca ter je kot končni porabnik fizična oseba, ki 
zadovoljuje svoje fiziološke in druge potrebe, ne glede na svoje pravne, finančne ter druge zmožnosti. 
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upravnem postopku pred javnim organom, ki ponuja storitve v javnem interesu); v 
nekaterih primerih kot kupec ali pa kot samostojni podjetnik posameznik izven svoje 




Kupec (angl. buyer) je kot končni porabnik (pravna ali fizična oseba), ki kupuje blago ali 
dobrine na trgu ter je stranka prodajne pogodbe24 in ne uporabnik storitve. Pojem kupca 
lahko povežemo z pojmom potrošnika v štiri različne statuse ter jih s tem delimo na kupce 
potrošnike in nepotrošnike: 1. kupec kot nepotrošnik (= fizična oseba sklene prodajno 
pogodbo za nakup določene vrste blaga z drugo fizično osebo, ki tega blaga ne prodaja v 
okviru svoje pridobitne dejavnosti; ali pa pravna oseba ali samostojni podjetnik 
posameznik sklene prodajno pogodo o nabavi določene vrste blaga, ki ga potrebuje za 
opravljanje svoje pridobitne dejavnosti z drugim podjetjem, ki na trgu opravlja pridobitno 
dejavnost); 2. kupec kot potrošnik (= fizična ali pravna oseba, ki sklene prodajno 
pogodbo za nakup določene vrste blaga v osebno uporabo s podjetjem, ki na trgu 
opravlja pridobitno dejavnost); 3. potrošnik kot nekupec (= fizična oseba pridobi blago 
kot dar s strani druge fizične ali pravne osebe, ki na trgu opravlja pridobitno dejavnost); 
4. potrošnik kot kupec (= fizična oseba pridobi blago kot dar s strani druge fizične ali 
pravne osebe, ki na trgu opravlja pridobitno dejavnost, ter nato za pridobljeni dar fizična 
oseba sklene prodajno pogodbo z drugo fizično ali pravno osebo, ki na trgu opravlja 
pridobitno dejavnost). 
 
2.1.1.3 Samostojni podjetnik posameznik kot potrošnik 
 
Samostojni podjetnik posameznik25 je po 3. členu ZGD-1 vsaka fizična oseba, ki na trgu 
samostojno opravlja pridobitno dejavnost kot svojo izključno dejavnost. ZVPot označuje 
samostojnega podjetnika kot podjetje (opravlja pridobitno dejavnost), katerega nosilec je 
lahko fizična oseba izven svoje pridobitne dejavnosti, zato se mu prizna tudi status 
potrošnika. Samostojnemu podjetniku posamezniku kot nosilcu podjetja in osebam, ki 
opravljajo katerega od poklicev, v smislu, da blago/dobrino ali storitev pridobivajo ali 
uporabljajo za namene izven njihove pridobitne dejavnosti, se prizna status potrošnika26. 
                                                          
24 Prodajna pogodba je pogodba, s katero se prodajalec zavezuje, da bo stvar ali pravico, ki jo prodaja, izročil kupcu tako, 
da bo ta pridobil lastninsko pravico, kupec pa se zavezuje, da bo prodajalcu plačal kupnino (435. člen OZ). 
25 Samostojnega podjetnika posameznika (hrv. trgovac pojedinac) ZZP RH ne omenja, kar pomeni da nosi status podjetja. 
Kolizija bo nastala po sprejemu novega hrvaškega zakona o stečaju potrošnikov, kjer bo samostojni podjetnik posameznik 
opredeljen tudi kot potrošnik, če bo izpolnjeval določene pogoje: 1. če ima do 20 upnikov, 2. če obveznosti iz samostojne 
dejavnosti ne presegajo 100.000 HRK, 3. ter da proti njemu ne teče stečajni ali predstečajni postopek, v drugem primeru je 
opredeljen kot podjetje. 
26 Navedeno je pomembno za uveljavljanje zahtevkov za potrošniški spor npr. iz naslova odgovornosti za blago ali storitev 
ter jamstvo za morebitne nastale napake. Zapletena je presoja pri osebah, ki opravljajo samostojne poklice (pooblaščenci, 
notarji, zdravniki zasebniki, kulturni delavci idr.), saj gre za razmejitev med osebno in pridobitno rabo, ki pa je težje 
določljiva ter navzven ni vidna. Zaključujem, da to velja lahko tudi za npr. podjetje kot posameznika (d.o.o.) po OZ, 
katerega je nosilec le fizična oseba, ki uporablja oz. pridobiva blago ali storitev izven njegove pridobitne dejavnosti. Kot 
primer navajam podjetje posameznika (nosilec je fizična oseba), ki ima sedež prijavljen na stalnem prebivališču ter 
uporablja storitev – električno energijo v času izven pridobitne dejavnosti. Takšenih primerov podjetji je veliko, vendar jim 





Podjetja so po OZ RS (3. odstavek 13. člena) kot gospodarske družbe in druge pravne 
osebe, ki opravljajo pridobitno dejavnost vključno s samostojnimi podjetniki posamezniki, 
vendar jih ZVPot opredeljuje širše. Podjetje po ZVPot je splošno opredeljeno kot vsaka 
pravna ali fizična oseba, ki opravlja pridobitno dejavnost, ne glede na njeno pravno 
organizacijsko obliko ali lastninsko pripadnost27. Podjetjem in drugim organizacijam, ki 
zagotavljajo potrošnikom javne storitve, pravimo javne službe, ki zagotaljajo univerzalne 
storitve (več v poglavju 2.2). Hrvaški ZTD RH (2. in 3. člen) podjetje opredeljujejo kot 
trgovsko družbo (hrv. trgovačko društvo), samostojnega podjetnika posameznika pa kot 
trgovca posameznika (hrv. trgovac pojedinac), katerih pomen je enak slovenskemu28. 
 
2.1.1.5 Trgovec, prodajalec in ponudnik 
 
Splošna definicija trgovca (angl. trader) po ZVPot v občem pomenu označuje fizično ali 
pravno osebo, ki deluje na trgu, ali sklene pogodbo za namene, ki se nanašajo na njegove 
poklicne ali pridobitne dejavnosti. ZZP RH opredeljuje trgovca širše in sicer je to vsaka 
oseba, ki sklene pravni posel ali pa delovanje na trgu v okviru svoje trgovske, poslovne, 
obrtne ali poklicne dejavnosti, vključno z osebo, ki deluje v imenu ali na račun trgovca. V 
okviru 2. člena Direktive 93/13/EGS je definicija trgovca znotraj definicije prodajalca ali 
ponudnika ali dobavitelja (angl. seller or supplier) kot fizične ali pravne osebe, ki v 
pogodbah zajetih s to direktivo, deluje za namene v zvezi s svojo trgovsko, poslovno ali 
pridobitno dejavnostjo, bodisi na javnopravnem bodisi zasebnopravnem področju. 
 
2.1.1.6 Proizvajalec, uvoznik, distributer in dobavitelj 
 
Slovenski ZVPot opredeljuje proizvajalca (angl. producer or manufacturer) za podjetje, ki 
izdeluje končne izdelke ali sestavne dele ali pridobiva osnovne surovine ali oseba, ki se s 
svojim podjetjem, blagovnim znakom ali drugim znakom razlikovanja na izdelku 
predstavlja kot njegov proizvajalec. Za proizvajalca se štejejo tudi uvoznik (angl. importer) 
in distributer (angl. distributor) izdelka. Za uvoznika se šteje vsakdo, kdor uvozi izdelek 
na carinsko območje Evropske skupnosti. Za distributerja izdelka, ki ni proizveden v RS, 
se šteje podjetje, ki kot prvo v distributerski verigi izdelek poda na trg RS. Ima 
predstavništvo proizvajalca v Sloveniji ali druga oseba, ki daje videz, da je proizvajalec s 
tem, da blago označi s svojim imenom, blagovno znamko ali drugim znakom razlikovanja. 
V praksi je velikokrat proizvajalec kot distributer in dobavitelj v eni sami pravni osebi29. V 
pojmu proizvajalca je neposredno omenjen tudi pojem dobavitelja (angl. supplier), ki 
predstvalja osebo, ki dobavlja izdelek od proizvajalca oz. distributerja. Pojmi proizvajalca 
                                                          
27 Po 3. členu ZVPot so opredeljena še podjetja in druge organizacije, ki zagotavljajo potrošnikom javne storitve in dobrine, 
ki so dolžna zagotoviti redno in kakovostno opravljanje storitev ter skrbeti za ustrezen razvoj in dvig kakovosti storitev. 
28 Hrvaška definicija podjetja kot trgovca (hrv. trgovac) po ZZP RH je enaka slovenski. Kot zanimivost ZZP RH v tretjem 
poglavju (24. člen) opredeljuje javne službe, katere potrošnikom zagotavljajo 11 določenih vrst javnih storitev. 
29 Primer v RS je npr. Elektro Ljubljana d.o.o., ki na trgu RS kot distributer proizvaja električno energijo, in obenem kot 




oz. uvoznika oz. distributerja so enako opredeljeni tudi v ZZP RH. Največkrat so 
proizvajalci, distributerji in dobavitelji na trgu kot ponudniki univerzalnih storitev v obliki 
javnih služb, ki so na videz kot zasebne osebe z javnimi pooblastili, kar zamegli meja 
ločevanja med zasebnim in javnim sektorjem. To vpliva tudi na povezovanje zasebnih in 
javnih institucij v smislu javno-zasebnega partnerstva (JZP), kar ustvarja oblikovanje 
novih pravnih razmerij (obligacijsko-upravno) in posledično sprejemanje novih področnih 
predpisov, ki onemogočajo definiranje tovrstnih pravnih razmerij po obstoječih splošnih 
pravnih okvirih (OZ, ZUP). 
 
2.2 UNIVERZALNE STORITVE IN JAVNE SLUŽBE V EU IN RS 
 
2.2.1 POJEM JAVNIH SLUŽB 
 
Jan Rivero definira javne službe ali storitve v splošnem interesu (angl. public 
services in general interest)30 kot upravno delovanje, s katerim se zagotavlja 
zadovoljevanje potreb splošnega pomena. Pri definiciji pojma javnih služb gre predvsem 
za splošni interes oz. javne koristi31. Javne službe so tiste, ki zaslužijo javno intervencijo 
zaradi tržne nepopolnosti32 (Boviard in Löffler, 2009, str. 7), zato zajemajo »tržne« in 
»netržne« dejavnosti, za katere se šteje, da so v splošnem interesu ponujene s strani 
javnih organov, ter zanje velja tudi posebna obveznost javnih storitev (angl. Public Service 
Obligations – PSO) (Europedia, 2011). PSO določa pogoje za izvajanje dejavnosti (Boviard 
in Löffler, 2009, str. 8), ki so določeni z zakoni, preko katerih država (ali lokalna skupnost) 
zagotavlja javne dobrine (Virant, 2009, str. 127-128). Država ali LS je zadolžena za 
zagotavljanje javnih dobrin v javnem interesu (=družbena korist)33 vsem svojim 
državljanom, medtem ko so javne službe zadolžene za njihovo proizvajanje ter nudenje34. 
Zaradi različne regulacije javnih služb ter tržne nepopolnosti so se oblikovale različne vrste 
javnih služb. 
 
                                                          
30 Javne službe so kot pojem nastale v 19. stoletju v praksi francoskega Državnega sveta, kjer so jih opredelili kot delovanje 
uprave, ki poteka po načelih javnega prava. Vsebinsko se je pojem javnih služb začel izpopolnjevati pri francoskih teoretikih 
– oče javnih služb je Duguit, po katerem je »celotna država le skupek javnih služb«. 
31 Pojem javnih služb se deli na formalni (nosilec dejavnosti je javnopravna oseba in je neodvisna od vrste in narave 
dejavnosti) in materialni (dejavnost, ki se opravlja kot javna služba in izpolnjuje določene kriterije in lastnosti) vidik (Čebulj 
in Strmecki, 2005, str. 46). 
32 Tržna nepopolnost je posledica različnih razlogov: kronično neravnovesje, nepopolna konkurenca, asimetričnost informacij 
v oskrbi/potrošnji, eksternalijah, diskriminaciji na podlagi drugih meril – tehnične sposobnosti, ki izpolnjujejo potrebe 
uporabnika, negotovosti, netekmovalnosti in neizključenost v potrošnji ter nepoznavanje potrošnikovega interesa. To 
pomeni, da je potrebno vsako blago in storitve, ki so posledica neoptimalnega socialnega varstva na prostem trgu,  
zagotavljati s strani javnega sektorja preko kakovostnega izvajanja javnih služb. 
33 Javni interes iz formalnega vidika je tisti socialni interes, za katerega uveljavitev prevzema vlada polno odgovornost (Rus, 
2001, str. 116-118). Medtem ko gre za javni interes iz materialnega vidika, kadar dejavnost izpolnjuje določene pogoje oz. 
kriterije poleg zagotavljanje javnega interesa in dolžnosti izvajanja še nemerkantilnost, monopol ter kontinuiranost (Čebulj 
in Strmecki, 2006). 
34 To pomeni, da je odločanje o naravi in obsegu storitve splošnega interesa v pristojnosti javnih organov na ustrezni ravni, 
ti pa se lahko odločijo, ali bodo storitve opravljali sami ali jih bodo zaupali drugim javnim ali zasebnim subjektom/podjetjem, 
ki lahko delujejo profitno ali neprofitno. Državne oblasti regulirajo, določajo, ustvarjajo in nadzirajo delovanje javnih služb, 
ki zagotavljajo aktivnosti javno splošnega interesa. 
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2.2.2 VRSTE JAVNIH SLUŽB 
 
Javne službe zajemajo različne dejavnosti, ki so različno pravno regulirane (Komisija 
evrospkih skupnosti, 2007, str. 4-7): 
 storitve splošnega gospodarskega interesa: Večje mrežne gospodarske 
panoge, ki imajo jasno vseevropsko razsežnost, kot so energetske, 
telekomunikacijske, avdiovizualne in poštne storitve, promet, plin, so urejene s 
posebnim zakonodajnim okvirom EU ter zakoni države članice (ZGJS RS, ZU RH)35. 
Gospodarske javne službe se delijo glede odgovornosti zagotavljanja dejavnosti – 
državne ali lokalne javne službe, katere so lahko obvezne ter izbirne (3. člen, 
ZGJS). Obvezne storitve splošnega gospodarskega interesa (kot so storitve na 
področju ravanje s komunalnimi odpadki in odlaganje ostankov komunalnih 
odpadkov (kot komunalne storitve), čiščenje javnih površin (javna snaga), urejanje 
javnih poti, oskrbe z vodo, obdelave in čiščenje komunalne odpadne vode idr.) 
niso predmet samostojne regulativne ureditve na ravni EU, vendar zanje veljajo 
posebna pravila Skupnosti36 
 negospodarske storitve: Te storitve tradicionalno spadajo pod pristojnost 
države, kot so policija, sodstvo, zakonsko določeni sistemi socialne varnosti, 
kulture, športa, izobraževanja in zdravstvenih storitev, vendar niso zajete s pravili 
o notranjem trgu in konkurenci iz PDEU. Nekatere storitve so predmet posebne 
regulacije v okviru EU, zaradi opravljanja tudi gospodarsko tržnih dejavnosti v 
svojem obsegu ustanovitve, pri čemer država/lokalna samouprava iz socialnih 
razlogov (načelo socialne države, solidarnost) regulira obseg in vrsto izvajanja teh 
dejavnosti. To so storitve socialne varnosti in zdravstvene storitve, ki se izvajajo 
predvsem v obliki različnih javnih zavodih37. 
 
                                                          
35 Zaradi gospodarske narave teh storitev sta njihova zagotavljanje in organizacija urejena s pravili o notranjem trgu in 
konkurenci iz PDEU. 14. člen PDEU (Ul. EU, št. 326/47) navaja, da imajo službe splošnega gospodarskega pomena položaj v 
smislu skupnih vrednot Unije ter vlogo pri pospeševanju socialne in teritorialne kohezije, za katero skrbijo Unija in države 
članice v mejah svojih pristojnosti na področju uporabe pogodb za to, da tovrstne službe delujejo na podlagi načel in 
pogojev, zlasti ekonomskih in finančnih, ki jim omogočajo izpolnjevanje njihovih nalog. Medtem pa 106. člen navaja da 
podjetja, ki so pooblaščena za opravljanje storitev v splošnem gospodarskem interesu (oziroma podjetja, ki imajo značaj 
dohodkovnega monopola), ravnajo po pravilih iz Pogodb, zlasti po pravilih o konkurenci (PDEU, naslov VII), kolikor uporaba 
takšnih pravil pravno ali dejansko ne ovira izvajanja posebnih nalog, ki so jim dodeljene. 
36 Npr. Odločba Komisije (2012/21/EU) z dne 20. December 2011 o uporabi člena 106 (2) PDEU, ki določa pogoje o državne 
pomoči v obliki nadomestila za javne storitve, dodeljene nekaterim podjetjem, pooblaščenim za opravljanje storitev 
splošnega gospodarskega pomena združljivih z notranjim trgom. 
37 Storitve, ki uživajo poseben položaj v PDEU (naslov X. o socialni politiki, naslov XIV. o javnem zdravju (PDEU, Ul. EU, št. 
83). Soritve socialnega varstva uživajo poseben položaj, ker so pomembne za uresničitev osnovnih ciljev EU, kot so 
doseganje socialne, ekonomske kohezije, visoka stopnja zaposlenosti, socialna vključenost, ekonomska rast ter povezanost 
z razmerami lokalne ravni (Van de Gronden, 2011, str. 125). Socialne storitve so namenjene doseganaju različnih posebnih 
ciljev npr. za uresničevanje osnovnih človeških potreb, zlasti potreb uporabnikov v ranljivem položaju; zagotavljajo zaščito 
pred splošnimi in posebnimi življenjskimi tveganji idr. (več v Komisija evropskih skupnosti, 2007, str. 7). Zdravstvene 
storitve so usmerjene k izboljšanju javnega zdravja, preprečevanju telesnih in duševnih obolenj in bolezni ter odpravljanju 
vzrokov, ki ogrožajo zdravje ljudi. Pomembna sta obveščanje o zdravju in zdravstveni vzgoji in nadzor nad čezmejno 
ogroženostjo zdravja. Pri ukrepanju na področju zdravstvenih storitev mora EU upoštevati odgovornosti držav članic pri 
organizaciji, financiranju in opravljanju zdravstvenih storitev in zdravstvenega varstva. Evropska Komisija pa je zadolžena za 
vzpostavitev okvirov za varne, visokokakovostne in učinkovite čezmejne zdravstvene storitve (168. člen PDEU). 
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Na načine izvajanja javnih služb so vplivale reforme javne uprave, predvsem procesi 
privatizacije in liberalizacije javnih služb. 
 
2.2.3 PRIVATIZACIJA IN LIBERALIZACIJA JAVNIH SLUŽB 
 
Na splošno gre za javno službo kot privatizacijo javnega sektorja, ki je posledica procesov 
liberalizacije, dekoncentracije, decentralizacije, kateri dajejo prednost svoji kompleksnosti 
v smislu različnih pravnih, političnih ter praktičnih dimenzij (Đulabić, 2013, str. 2). 
Liberalizacijski proces skupaj s privatizacijo, deregulacijo ter rekomunalizacijo (angl. 
remunicipalisation) so vplivali predvsem na preoblikovanje državne/družbene lastnine v 
smislu javnih služb zagotavljanja storitev v splošnem interesu (Hall, 2007 v Đulabić, 2013, 
str. 3). Proces liberalizacije je terjal tudi preoblikovanje odnosov med akterji v tovrstnih 
razmerjih. Potreba po liberalizaciji trga je predvsem t.i. conditio sine qua non (kot nujni 
pogoj) (Đulabić, 2013, str. 3). Izvajanje liberalizacijske politike se ločuje predvsem na 
finančno, upravljalsko ter organizacijsko funkcijo zagotavljanja storitev v splošnem 
interesu. Iz klasičnih triangelnih razmerji so se oblikovala kompleksna, funkcionalna in 
večdimenzionalna razmerja (slika 1). 
 
Slika 1: Prikaz funkcionalnega modela liberalizacijskih razmerij. 
 
 
Vir: Szyszczak in Davies, 2011, str. 174. 
 
Funcionalni model liberalizacijskih razmerij prikazuje predvsem mešanje odnosov med 
akterji zasebnega, javnega prava, pri čemer nanje vplivajo programi storitev v splošnem 
interesu (PSO) (Szyszczak in Davies, 2011, str. 174). Vzpostavitev mreže odnosov med 
različnimi subjekti z različnimi kapacitetami in interesi terja ustrezno in funkcionalno 
pravno ureditev ter nadzor, ki naj bi uspešno usklajevala interese uporabnikov javnih 
storitev v skladu z interesi ponudnikov teh storitev. Vpliv teh zapletenih odnosov je pod 
stalnim vprašajem javnih storitev kot jedro politične razprave v številnih državah (Đulabić, 
2013, str. 6). 
 
2.2.4 POJEM UNIVERZALNIH STORITEV 
 
Načelo zagotavljanja enakega obravnavanja in spodbujanje splošnega dostopa v 
Protokolu o storitvah v splošnem interesu vsebuje pojem univerzalnih storitev, ki je 
1 – razmerje zasebnega prava; 
2 – vpliv programov PSO-jev; 
3 – razmerje javnega prva. 
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razumljen kot evolucijski koncept evropskih institucij, ki se nanaša na niz zahtev 
splošnega interesa (Europedia, 2011), za katere velja posebna obveznost univerzalnih 
storitev (angl. Universal Service Obligation – USO), ki izhaja iz sektorske zakonodaje EU 
(Szyszczak in Davies, 2011, str. 159). Sektorsko pravilo EU temelji na pojmu univerzalne 
storitve, ta mora določati pravico, da vsakdo lahko dostopa do določenih storitev. 
»Univerzalna storitev zagotavlja minimalen sklop pravic in obveznosti, ki se v 
skladu s splošnim pravilom lahko nadgradijo na nacionalni ravni.« Gre za zelo 
dinamičen pojem, ker ga je potrebno redno posodabljati glede na posamezen sektor. 
Spodbujanje dostopa na ozemlju EU je bistveno za spodbujanje ozemeljske kohezije v EU, 
saj se ozemlja z geografskimi ali naravnimi pomanjkljivostmi, kot so najbolj oddaljene 
regije, otoki, gore, redko poseljena območja in zunanje meje, pogosto spopadajo z izzivi v 
smislu dostopa do storitev splošnega interesa zaradi svoje oddaljenosti od glavnih trgov 
ali povečanih stroškov povezave. Zato je treba upoštevati tudi posebne potrebe, ki jih 
zahtevajo ta periferna območja (več v Komisija evropskih skupnosti, 2007, str. 10). 
 
Zaradi vpliva kompleksnih večdimenzionalnih in kompleksnih triangelnih razmerij med 
potrošniki – ponudniki – državo so univerzalne storitve oblikovale novo paradigmo na 
področju varstva potrošnikov, ki igra pomembno vlogo pri varovanju interesov potrošnikov 
in državljanov na notranjem trgu EU (Szyszczak in Davies, 2011, str. 156). USO pomeni 
garancijo zagotavljanja stalnega dostopa vsem uporabnikom in potrošnikom do sektorskih 
storitev. V procesu liberalizacije trga ima raba posebnih obveznosti univerzalnih storitev 
dvojno vlogo pri zaščiti bistvenih javnih storitev, in sicer kot opomnik na vrednote javnega 
interesa ter kot indikator, kako trg lahko izboljša kakovost teh vrednot. Zato so tovrstne 
obveznosti univerzalnih storitev oblikovale prvinski model odzivnosti potrošnikov, kjer 
imajo vsi potrošniki kot državljani pravico izbirati visokokakovostne, zanesljive ter 
kontinuirane storitve, pri čemer je poudarek na transparentnosti informacij in 
opolnomočenju potrošnikov na enotnem trgu EU (Komisija Evropskih Skupnosti, 2000, str. 
16). Skozi čas so se oblikovale različne generacije posebnih obveznosti univerzalnih 
storitev38 (Szyszczak in Davies, 2011, str. 159-171). USO so urejene skozi PSO, ki naj bi 
                                                          
38 1. Razvoj modela: telekomunikacijski sektor ter posebne obveznosti univerzalnih storitev: Zgodnje obligacije univerzalnih 
storitev so zadevale zagotavljanje enakega dostopa do storitev vsem potrošnikom in uporabnikom na različnih geografskih 
območjih. Začetki so se pojavili v telekomunikacijskem sektorju, kjer so EU obligacije univerzalnih storitev predstavljale 
koncept razhajanja vsebin storitev od infrastrukture fizičnega omrežja, ter ustvarjanje novih veleprodajnih trgov kot pretok 
blaga in storitev telekomunikacijskih operaterjev za zagotavljanje večje izbire potrošnikom in končnim uporabnikom. 2. Prva 
generacija razširjanja posebnih obveznosti na druge trge: Po letu 1980 je mehanizem za zagotavljanje geografskega 
omrežja univerzalnih storitev v konkurenčnem okolju prešel tudi na nekatere druge sektorje javnih storitev, kot so poštne in 
energetske storitve ter sektor za električno energijo. Pravna narava posebnih obveznosti javnih storitev je izgledala kot 
narava geografskih univerzalnih storitev. Poudarek je bil predvsem na zmogljivosti in medsebojnem povezovanju v odprtem 
omrežju, transparentnem pregledu finančnih ponudb, kakovosti storitvenih parametrov, sektorskem razvoju znotraj 
konteksta notranjega trga ter predvsem varstvu potrošnikov v transparentnem sodnem postopku. 3. Druga generacija 
posebnih obveznosti javnih storitev: Posebne obveznosti javnih storitev so večplastne v smislu prenosa operativnih 
obveznosti na ponudnike storitev v vseh državah članicah, za zagotavljanje transparentosti in kakovosti informacij o 
uspešnosti storitev – usklajenosti njihovega pravnega, regulacijskega in tehničnega okvira. Pravilo regulatornih organov je 
nadzor nad zagotavljanjem varstva potrošnikov in skrb, da so koristi odjemalcev zagotovljene preko učinkovitega delovanja 
njihovega notranjega trga. Posebne obveznosti javnih storitev v EU so razvrščene na podlagi različnih pogojev: 1. meritve 
ravni učinkovitosti odpiranja trga z aktivnim spremljanjem deležev odjemalcev, pritožb ter izkrivljanja ali omejevanja 
konkurence na maloprodajnem trgu; 2. zagotavljanje mehanizmov za posvetovanje potrošnikov; 3. zagotavljanje 
informiranja potrošnikov glede njihovih pravic preko enotne kontaktne točke; 4. pravica do dobrega standarda v postopku 
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zagotavljale še močnejšo in kakovostnejšo ureditev v smislu same regulacije ter pravnih 
okvirov. Ali so tovrstne pravne premise uresničene tudi v praksi je opisano v nadaljevanju. 
 
2.3 POTROŠNIŠKI SPORI 
 
Zaradi neenotne opredelitve pojmov strank v potrošniškem razmerju je možno 
opredeljevanje potrošniških sporov z različnih pravnih zornih kotov v materialnem in 
procesnem smislu. S civilnopravnega področja je opredelitev potrošniških sporov zapisana 
v 17. členu ti. Bruseljske uredbe39. Določbe Bruseljske uredbe ne zajemajo vseh sporov iz 
pravnih razmerij s potrošniki40. Kot navaja Galič (2014, str. 2) posebno procesno varstvo 
potrošnika v Bruseljski uredbi ni zapisano do te mere, da bi potrošnik že brez nadaljnjega 
v sporu iz potrošniške pogodbe proti trgovcu lahko sprožil tožbo v kraju svojega 
prebivališča. Galič (2004, str. 126) je procesnopravno varstvo potrošnikov po pravu EU 
opredelil v tri sklope predvsem s civilnopravnega področja: 1. ureditev posebnih 
pravovarstvenih oblik (tožb) za varstvo kolektivnih in razpršenih  interesov potrošnikov 
(angl. collective redress), ki še do danes niso pravno urejene v RS (medtem ko na 
Hrvaškem so); 2. uveljavitev oblik ARPS; in 3. določitev posebnih, potrošniku naklonjenih 
pravil o mednarodni pristojnosti v potrošniških sporih s tujim elementom. 
 
Opredelitev potrošniških sporov s stališča upravnoprocesnega prava ni nikjer posebno 
zavedena, zato na podlagi opredeljenih USO in PSO slepam slednje. Po pravnem redu EU 
na področju univerzalnih storitev velja, da so razmerja med potrošniki/uporabniki teh 
služb v razmerju do izvajalcev upravna zadeva, saj je javni interes v zaščiti na trgu 
bistveno močnejši od šibkejšega udeleženca v razmerju, tj. potrošnika. Na podlagi tega 
potrošniški spor opredeljujem kot spor, ki izvira iz upravnopravnega razmerja 
(pogodbe) med potrošnikom in ponudnikom univerzalnih storitev, ki je državni 
organ, organ LS, nosilec javnih pooblastil ali pa so nosilci javnih služb. Javni 
interes v tem razmerju je enak zasebnemu interesu potrošnika, v kolikor bi izvajalec služb 
v splošnem interesu svojo moč uporabljal preko mere; za nadzor o sporih v upravnih 
postopkih med uporabniki in izvajalci običajno skrbijo regulatorni organi, to so sodišča, 
ombudsmani ter ponekod tudi inšpektorati ali javne agencije. Procesnopravno varstvo 
                                                                                                                                                                                
pritožb s strani ponudnika storitev, v katerem mora biti potrošnik obveščen o ustreznosti postopka; 5. pravica do pregledno 
opisanih tarif in ponujenih storitev, tako da lahko potrošniki sprejemajo odločitve med ponudniki; 6. pravica do objavljenih 
in primerljivih ponudb v času ter kakovost meritev ponujenih storitev; 7. temeljna pravica do zasebnosti pri obdelavi 
osebnih podatkov; 8. določbe o cenovni dostopnosti za ranljive potrošnike ter potrošnike s posebnimi potrebami (invalide, 
idr.); 9. neodvisni mehanizmi, kot npr. varuh človekovih pravic ali neodvisni organi za potrošnike so bili ustanovljeni za 
učinkovito obravnavo pritožb ter izvensodne poravnave sporov. 
39 Tu gre za spor v zadevah v zvezi s pogodbami, ki jih sklene potrošnik za namen izven njegove poklicne ali pridobitvene 
dejavnosti. Ta opredelitev ustreza tudi ZVPot, na podlagi katerega lahko potrošniški spor opredelimo kot spor, ki izvira iz 
pravnega razmerja med potrošnikom in ponudnikom, med katere pa se ne šteje spor glede odškodninske odgovornosti za 
nepremoženjsko škodo. Več v Uredba EU št. 1215/2012 Evropskega parlamenta in Sveta z dne 12. decembra 2012 o 
pristojnosti in priznavanju ter izvrševanju sodnih odločb v civilnih in gospodarskih zadevah (UL EU, št. 351/1, 20.12.2012). 
40 Le v nekaterih: če gre za pogodbo o prodaji premičnih stvari z obročnim plačilom; če gre za pogodbo o najemu posojila z 
obročnim odplačevanjem ali za kakršnokoli drugo obliko posojila za financiranje blaga; ali v vseh drugih primerih, če je bila 
pogodba sklenjena z osebo, ki opravlja gospodarsko ali poklicno dejavnost v državi članici, v kateri ima potrošnik stalno 
prebivališče, ali če na kakršen koli način usmerja to svojo dejavnost v to državo članico ali v več držav, vključno s to državo 
članico, pogodba pa spada v okvir te dejavnosti. 
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potrošnikov po pravu EU pozna tudi možnost izbire med različnimi oblikami ARS41. V RS za 
tovrstni nadzor skrbijo inšpektorat ali pa regulatorne agencije. Zaradi neodvisnosti in 
avtonomije po specifičnih pravilih področne zakonodaje te agencije praviloma postopke 
vodijo z izdajo upravne odločbe, ki se ne izpodbija po ZUP pred resornim ministrstvom kot 
nosilcem politike, ampak pa pred upravnim sodiščem po ZUS-1. Posebnost reševanja teh 
sporov je v večstopenjskem varstvu, sprva po ZUP, nato pred sodiščem, a napačno bi bilo 
šteti upravno reševanje sporov že kot ARS, ker gre pač za izvensodni postopek, ampak je 
treba za »pravo« ARS iskati metode poravnav ipd. že znotraj upravnega postopka, ki je 
enako oblasten in enostranski kot sodna pravda. Različno opredeljevanje potrošniških 
sporov vpliva tudi na nastanek različnih pravnih razmerij v teh sporih. 
 
2.3.1 PRAVNA RAZMERJA V POTROŠNIŠKIH SPORIH 
 
Pravna razmerja sem v potrošniških sporih opredelila v smislu različnih tipov (matrike) e-
poslovanja (angl. e-commerce or e-business)42. Glede na vrsto razmerja in medsebojno 
interakcijo med različnimi strankami v poslovanju lahko kategoriziramo različne tipe e-
poslovanja, ki odražajo različne transakcijske sheme. Matrika e-poslovanja prikazuje 
stranke v e-poslovanju in odnose med njimi. Agar (2012, str. 12) je e-poslovanje razdelil 
na štiri instrumente (tabela 1): vlado, podjetja, potrošnike in delojemalce, ki imajo 16 
različnih variacij medsebojnih razmerij, med katerimi prevladujejo razmerja B2B in C2B. 
 
Tabela 1: Matrika e-poslovanja in medsebojnih razmerij oz. odnosov. 








Vlada (G) G2G G2B G2C G2E 
Podjetje (B) B2G B2B B2C B2E 
Potrošnik (C) C2G C2B C2C C2E 
Delojemalec (E) E2G E2B E2C E2E 
 
Vir: Agar (2012, str. 12) in lasten. 
 
Na splošno so v praksi najbolj znana civilno pravna razmerja v potrošniških sporih: B2B, 
B2C, C2B in C2C (podana v črno-modrem okvirju v tabeli 1), medtem ko so na področju 
upravnega prava najbolj pomembna: C2G, G2C ter G2B in B2G. Različnost teh pravnih 
razmerij sem s pomočjo razlag različnih avtorjev opredelila v prilogi 1. Meje med 
dotičnimi, temi pomembnimi pravnimi razmerji e-poslovanja so zabrisane in nejasne, saj 
gre lahko pri večsmernih verigah transakcij za večkratna tovrstna razmerija v istem 
                                                          
41 Nekatere države EU so izbrale za nadzor varuha človekovih pravic (Nizozemska, Finska, Danska, Velika Britanija idr.) ali 
pa visoka sodišča (v RH za nadzor nad tovrstnimi spori skrbi VTS RH (hrv. Visoki trgovački sud). 
42 E-poslovanje na splošno lahko razumemo kot prodajo blaga ali storitev končnim uporabnikom oz. potrošnikom, pri čemer 
je največji del poslovanja preko spletnih omrežji. Za brezhibno delovanje in uspešnost e-poslovanja so potrebne dobro 
postavljene infrastrukture: fizične, tehnične, socio-kulturne, ekonomske ter pravne, ki so pomembne za enako dostopnost 
univerzalnih storitev v splošnem interesu, pri čemer nastajajo različna pravna potrošniška razmerja. 
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času43. V teh razmerjih je pomembno razlikovanje pojmov strank pri razmerjih G2C/C2G: 
C=državljan (angl. citizen) ali stranka (angl. client). Državljan je opredeljen kot 
koncentracija pravic in obveznosti v posamezniku kot individualni osebi znotraj posamezne 
države pod vladavino prava ter znotraj hierarhije zakonov in regulacij. Stranka pa je 
opredeljena kot koncentracija potreb in zadovoljstva posameznika znotraj trga transakcij 
blaga in storitev ter znotraj hierarhije potreb, ki so predmet pripravljenosti za plačilo. 
Državljan je del družbene/socialne pogodbe (angl. social contract), stranka pa del tržne 
pogodbe (angl. market contract) (Politt in Bouckaert, 1995, str. 6 v Bovair in Löffler, 
2009, str. 8). Če združimo pravice in obveznosti državljana s potrebami in zadovoljstvom 
stranke dobimo potrošnika, ki je kot državljan in stranka v eni osebi na trgu 
zagotavljanja javnih dobrin v javnem interesu. Poenostavljanje standardnih opredelitev bi 
lahko bilo zavajajoče, zato se problematika kaže tudi pri določanju pravne narave razmerij 
v nastalih potrošniških sporih, saj gre za hitro in nestalno spreminjajoče se okolje. 
Zaključim, da je potrošnik pri razmerju C2B v primeru razmerja B2G prikrajšan svojih 
pravic, saj ima podjetje kot javna služba zagotavljanja storitev v splošnem interesu 
premoč pri uveljavljanju svojih pravic. Pravna narava različnih razmerij v potrošniških 
sporih se nagiba predvsem v zagotavljanje javnih dobrin v javnem interesu, vendar s 
prevlado nad zasebnim, kar je razvidno v naslednjih poglavjih. 
 
2.3.2 PRAVNA NARAVA RAZMERJA V POTROŠNIŠKIH SPORIH 
 
Pravna narava zgolj opredeljenih razmerij v potrošniških sporih lahko izvira iz upravnega 
ali pa civilnega prava44. V tabeli (priloga 2) sem prikazala ključne vplivne dejavnike pravne 
narave razmerij v potrošniških sporih z upravnega in civilnega zornega kota. Iz analize so 
razvidne ključne razlike med upravno in civilno naravo pravnega razmerja v potrošniških 
sporih, ki se kažejo že pri nastanku razmerja, kjer je volja strank v upravnem razmerju 
podrejena ter v civilnem razmerju enakopravna med dvema zasebnima subjektoma45. Na 
podlagi OZ se sklene enakopravna pogodba (enakopravni položaj), na podlagi ZUP pa se 
izda upravna odločba, pri čemer je stranka kot potrošnik podrejena upravnemu organu 
(podrejeni položaj). Na podlagi ZUP gre pri razmerju C2B oz. C2G na videz za dva zasebna 
                                                          
43 To pomeni, da gre lahko hkrati za transakcijo razmerja B2B, B2C/C2B in C2C ali pa razmerja B2G/G2B in B2C. Na primer 
B2B in B2C: podjetje posluje z drugim podjetjem (kot dobavitelj), slednje pa naprej ponuja blago ali storitve končnim 
uporabnikom oz. potrošnikom. Pri razmerjih B2G/G2B in B2C/G2C pa gre za hkratna večtransakcijska razmerja med javno 
službo storitev v splošnem interesu kot podjetje do vlade ali obratno, pri čemer ta javna služba ponuja storitve v splošnem 
interesu potrošnikom kot končnim uporabnikom (npr. podjetje električne energije – uporabnik je vlada ali pa potrošniki). 
44 Razmejitev upravnega in civilnega prava v potrošniških sporih lahko določimo po metodi nastanka oz. prenehanja 
zadevnega razmerja, ter po metodi pristojnosti, ki je v tesni povezavi s prvo. Prva metoda upošteva kriterij podrejanja 
(subordinacije) oz. enakopravnosti (koordinacije) volje strank, in v kolikor imamo opravka s subordinacijo gre za 
upravnopravno razmerje v nasprotnem primeru pa za civilnopravno razmerje. Druga metoda je odvisna od rešitve 
političnega vprašanja dodelitve določenih državnih pristojnosti odločanja posameznim državnim/lokalnim organom (v 
primerih dvoma se zadevo v razreševanje prepusti pristojnemu sodišču) (Čebulj in Strmecki, 2006). 
45 OZ (ter ZOO RH) kot lex generalis opredeljuje dispozitivno naravo razmerij (2. člen), prosto urejanje obligacijskih razmerij 
med udeleženci (3. člen), enakopravnost pogodbenih razmerij (4. člen), načelo vestnosti in poštenja (5. člen, dobri poslovni 
običaji). Medtem ko ZUP opredeljuje kogentno oz. kategorično naravo razmerij, kjer gre predvsem za subordinacijo oz. 
podrejanje volje strank, ki nastane po uradni dolžnosti ali pa na predlog stranke (npr. vložitev upravne vloge). Pri 
upravnopravnih razmerjih gre za podrejanje ene stranke drugi, zaradi izpolnjevanja obveznosti, uživanje pravice oz. sankcije 
ali pa javne koristi zaradi splošnega javnega intresa. 
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subjekta, ki sta v posamičnem pogodbenem razmerju, pri čemer je B oz. G javni organ, ki 
ponuja storitev potrošniku. To razmerje je po ZVPot težko določiti, saj se opredeljevanje 
kot lex generalis razteza med ZUP in OZ. Zato takšna razmerja opredeljujemo po 
področnih predpisih (lex specialis) različnih sektorjev, ki se (ne)posredno nanašajo na 
področje varstva potrošnikov, pri čemer pa izrecno ne določajo ali gre za upravno 
razmerje po ZUP ali civilno razmerje po OZ. Zaradi različne pravne volje in interesov 
vpletenih strank terja različnost pravne narave razmerij v potrošniških sporih različno 
obravnavo pravne narave odločanja. Na podlagi tega obstajajo v takih pravnih razmerjih 
različni razlogi za nastanek potrošniških sporov in posledično različni načini reševanja teh 
sporov. 
 
2.3.3 NAČINI REŠEVANJA POTROŠNIŠKIH SPOROV 
 
Potrošniške spore lahko rešujemo tako alternativno kot oblastno oz. sodno (upavno ali 
civilno)46. Ključne razlike med sodnim odločanjem in ARS so predvsem v obsegu in vlogi 
vpletenih strank, v poteku in stroških postopka ter v končni izdaji akta47. Poleg 
alternativnega in oblastnega reševanja pa bo v prihodnosti mogoče spore reševati tudi 
virtualno oz. preko spleta. Uredba SRS (angl. On-line Dispute Resolution - ODR) bo v 
novem programu Evropa 2020 zagotovila možnost reševanja čezmejnih sporov med 
trgovci in potrošniki preko digitalne platforme za virtualno reševanja potrošniških sporov48. 
V prilogi 3 so opredeljeni ključni elementi postopkov reševanja potrošniških sporov, ki 
prikazujejo razlike med postopki reševanja sporov ter nekatere njihove glavne prednosti. 
 
Spletna platforma za reševanje sporov je preprosta, ima navodila za uporabo v vseh 
evropskih jezikih (portal Tvoja Evropa), ki je namenjena vsem državljanom in podjetjem v 
EU in naj ne bi vsebovala plačljivih komponent. Države članice, ki SRS še niso uvedle, 
bodo lahko vzpostavile v treh fazah (Rous, 2014, str. 16-17)49. Tehnike ARS in SRS se 
                                                          
46 Razlike med sodnim odločanjem, ARS in SRS se kažejo v obsegu in vlogi vpletenih strank, poteku in stroških postopka ter 
v končni izdaji akta. Namen sodnika je tehtanje pravnega interesa strank medtem ko je vloga tretje stranke oz. razsodnika v 
ARS ali SRS predvsem vzpostavitev soglasja z obema strankama, ki sta prišli v spor, pri čemer je postopek reševanja 
cenejši, hitrejši in učinkovitejši. 
47 Namen sodnika je tehtanje pravnega interesa strank, na podlagi katerega (upravno ali civilno) sodišče avtoritativno odloči 
z izdajo individualnega ali konkretnega pravnega akta (sodbo/sklep/odločbo). Vloga tretje stranke oz. razsodnika v 
postopkih ARS pa je predvsem vzpostavitev soglasja z obema strankama, ki sta prišli v spor. Mediator ali pomiritelj ne 
odloča, temveč le usmerja stranke k skupnim rešitvam, torej je pristojnost v rokah strank samih in ne mediatorja oz. 
razsodnika. Bistvo ARS je torej v prostovoljnem dostopu strank v postopek, zasebnost in neformalnost postopka. 
48 Prednosti virtualnega reševanja potrošniških sporov so ne le v prostovoljnosti, neformalnosti in zasebnosti postopka 
ampak tudi v hitrejši končni odločitvi čezmejnega spora. Pomembno vlogo in večjo odgovornost bodo imeli posredniki oz. 
»virtualni mediatorji«, ki bodo na spletni platformi neformalno, nevtralno usmerjali stranki iz različnih držav članic v končno 
skupno odločitev. Med danes najbolj uporabljene oblike SRS sodijo e-mediacija, e-arbitraža, e-pogajanja preko spletnih 
pogovornih vmesnikov, elektronske pošte, mobilnih sporočil idr. Ob tem pa se ves čas razvijajo tudi novi pristopi npr. 
simulirani on-line sodni procesi (angl. on-line mini trial) z volontersko poroto, t.i. slepa pogajanja z usklajevanjem 
poravnalnih ponudb idr. Postopek SRS je izjemno zaupen, ker vse izmenjane informacije uživajo strogo varstvo zaupnosti 
podatkov, čeprav bo njihova uporaba transparentna. 
49 1. Evropska Komisija z izvedbenimi akti sprejme ukrepe za vzpostavitev spletne platforme, ki naj bi bila predana v prvi 
preizkus tehnične funkcionalnosti in primernosti za uporabo do konca 2015; osnovni vodili za vzpostavljanje SRS bosta 
varstvo zasebnih podatkov in vsesplošna dostopnost; 2. Evropska Komisija mora zagotoviti vzpostavitev mreže nacionalnih 
kontaktnih točk (npr. medsebojna povezava organov ARS vseh držav članic EU); 3. Dokončni sprejem celostne uredbe je 
predviden za uporabo v začetku 2016, pri čemer bo sledilo tudi ciklično poročanje Evropskemu parlamentu o uspešnosti 
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uporabljajo skupaj ali kombinirano za vključevanje v formalno pravni sistem na 
nadnacinalni ravni. Nekatere države članice so SRS popolnoma vključile v postopek 
reševanja potrošniških sporov (npr. Belgija, Nizozemska, VB). Dobre prakse kažejo na 
prednosti postopkov ARS in SRS, ki so pomembne za učinkovito reševanje potrošniških 
sporov. V prilogi 4 so prikazane prednosti postopkov ARS in SRS, ki opozarjajo na nujnost 
in učinkovitost izvajanja ARPS v javnih organih in uvedbo najnovejših tehnik SRS. Razloge 
za večjo učinkovitost rabe ARPS v nekaterih članicah EU in problematiko regulacije ARPS v 
RH in RS sem opredlila v nadaljevanju. Še prej pa sem se osredotočila na splošno analizo 
upravnih razmerij v izbranih državah EU ter specifično pri varstvu potrošnikov. 
                                                                                                                                                                                
uvedbe celotne platforme SRS. Države članice bodo postopoma uvedle platformo SRS najkasneje do leta 2017, še prej pa 
bodo morale uvesti različne oblike ARS do konec leta 2015. 
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3 ANALIZA UPRAVNIH RAZMERIJ V IZBRANIH DRŽAVAH 
IN EU – SPLOŠNO IN PRI VARSTVU POTROŠNIKOV 
 
3.1 ZGODOVINSKI RAZVOJ IN VSEBINSKA PODLAGA UPRAVNEGA 
POSTOPKA V IZBRANIH DRŽAVAH IN EU 
 
V svetu so se razvile tri stopnje razvoja upravnega prava (Cijan in Grafenauer, 2002, str. 
37-39)50. Pod vplivom različnih kultur in razvojnih stopenj upravnega prava so se v svetu 
oblikovale štiri različne upravne tradicije: anglosaksonska, dve kontinentalno evropski: 
germanska in francoska ter skandinavska (Peters, 2000, Peters in Painter, 2010, str. 
20) (značilnosti v prilogi 5). Na podlagi večstopenjskega razvoja upravnega prava s 
posledico različnih upravnih tradicij in reform so se na splošno v svetu razvile tri 
generacije upravnega postopanja (podrobneje v prilogi 6) (Barnes, 2009, str. 6-10): 1. 
postopek sojenja (upravni zakoni ali individualne odločbe), 2. postopek sprejemanja 
in oblikovanja predpisov (pravna regulacija, angl. rulemaking), 3. izvajanje javnega 
reda – javne politike in postopkov (angl. public policy). 
 
V večini držav je upravni postopek kodificiran vsaj delno s splošnim zakonom, drugod pa s 
področnim zakoni ali s kodeksi (Kovač et al., 2012, str. 28). Kronološki razvoj upravnega 
postopanja in razvoja ZUP v izbranih državah in EU je prikazan v prilogi 7. Iz analize je 
razvidno, da je ZUP večina držav sprejela po drugi svetovni vojni, med drugim tudi izbrane 
države EU (RS in RH)51. Na območju EU se zakonsko v smislu trdnega prava (hard law), 
zaradi različnosti prava v državah članicah še do danes ni oblikoval evropski ZUP52. Med 
leti 1999-2001 se je v smislu mehkega prava t.i. acquis communautaire oblikoval 
evropski upravni prostor (angl. European Administrative Space), ki določa osnovna 
pravila in načela, ki so danes obvezna za vse države članice EU (OECD, 1998, 1999). Za 
namen približevanja upravnega prava držav članic je EU leta 2014 oblikovala splošna 
(vzorčna) pravila o upravnem postopku EU za poglobljeno razumevanje javnoupravnega 
prava EU ter razmerij, ki nastanejo med EU in državami članicami (ReNUAL, 2014, str. 3). 
 
                                                          
50 1. »pravila notranje narave« za delo državnega aparata, kjer posameznik nima pravic; 2. potreba po splošnih pravnih 
pravilih za samo delovanje državne uprave, kjer so tudi posamezniku dodeljene določene obveznosti in pravice; 3. sprejem 
načel pravne države, s čimer se poudari vladavina prava nad upravo, kar pomeni podreditev uprave zakonom ter sodna 
zaščita posameznika v razmerju do uprave. 
51 Pričetki razvoja upravnega postopanja Sloveniji segajo že v leto 1923, na Hrvaškem v leto 1930, medtem ko v EU v leto 
1957 s PDEU. Na območju Slovenije se je uporabljal sprva avstrijski zakon in nato leta 1930 jugoslovanski zakon, iz 
katerega se je razvil naš prejšnji zvezni zakon iz leta 1956 (Androjna, Kerševan, 2006). Leta 1999 pa je Slovenija sprejela 
ZUP in ga uveljavila leta 2000. Zaradi skupnega porekla v tedanji Jugoslaviji se je upravni postopek podobno razvijal tudi na 
območju Hrvaške. ZUP je Hrvaška sprejela leta 2009, tudi ta izvira iz jugoslovanskega ZUP-a iz leta 1930. Od leta 1930 do 
danes se na območju obeh držav ravnanje uprave, skupaj z različnimi upravnimi zadevami, regulira s splošnim procesnim 
pravom, razen v obdobju od 1945-1956, ko so na območju Hrvaške zaradi razveljavitve tedanjega ZUP uporabljali predvsem 
pravna pravila (Koprić, 2010, str. 4). 
52 V prečiščeni različici PDEU je v členih 256., 263. in 276. določen sodni nadzor upravnih odločb s strani evropskih institucij 
in v 296. členu obveznost utemeljitve upravnih odločb/pravnih aktov EU. 
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Upravni postopek kot splet postopkovnih pravil vodenja in odločanja o upravnih zadevah, 
je lahko splošen ali poseben. Sistematika ZUP zadeva določbe, ki so v različnih državah 
običajno razdeljene na različne dele, ki sestavljajo okvirni sistem splošnega upravnega 
postopka. V prilogi 8 sem opredelila različnosti v sistematiki ZUP (po številu delov in 
njihovi vsebini) izbranih držav kontinentalnega pravnega sistema, zaradi neobstoja 
evropskega ZUP v smislu trdega prava pa opisala PDEU. Kot zanimivost sem dodala še 
ZUP ZDA (APA), ki je del anglosaškega pravnega sistema. Različnost sistematike in 
strukture ZUP vpliva na različnost vodenja upravnih postopkov v državah po svetu. V RS 
poznamo poleg splošnega še posebni upravni postopek53 (Androjna in Kerševan, 2006), 
ZUP RH navaja le skrajšani ugotovitveni postopek5455. V RS in RH upravni postopek 
izvajajo vsi upravni in drugi državni organi, organi LS ter nosilci javnih pooblastil 
(regulatorne agencije, javne službe idr.). Razlike v izbranih državah se kažejo o pravni 
podlagi podelitve javnih pooblastil za vodenje in odločanje v upravnih zadevah ter 
pristojnosti LS56. 
 
Kljub različnosti ZUP v državah EU, pa na nadnacionalni ravni upravne postopke izvajajo 
organi EU (6. del PDEU – evropske institucije), na regionalni ravni upravni organi držav 
članic EU ter nosilci javnih pooblastil. PDEU vključuje ključne določbe57, ki vplivajo tudi na 
ZUP v državah članicah. Za bolj enotno tolmačenje upravnega prava v državah članicah 
EU, je EU na podlagi novih splošnih pravil o upravnem postopku, določila dodatno pravno 
varstvo pogodbenih strank v upravnih pogodbah (angl. administrative contract) med 
upravnimi organi EU in držav članic skupaj z podpogodbeniki (javne službe ali zasebniki). 
 
Za razliko od kontinentalnega opredeljevanja ZUP se v anglosaškem okolju ZUP (APA) 
ZDA deli na dva dela58. Pri tem se upravni postopek v prvem delu (členi 500.- 559., APA) 
                                                          
53 V posebnih postopkih se po 3. členu ZUP RS uporablja subsidiarna raba ZUP (Grafenauer in Breznik, 2009). ZUP RS (144.-
146. člen) opredeljuje še skrajšani in posebni ugotovitveni postopek, ki sta le neposredna omemba posebnega upravnega 
postopka, v katerem pristojen organ na podlagi relevantnih dejstev o zadevi odloči takoj. 
54 V obliki neposrednega reševanja zadeve (po uradni dolžnosti/na zahtevo stranke) (48.-50. člen) ali izdaje rešitve v ustni 
obliki (rok 8 dni). Posebni ugotovitveni postopek se neposredno navaja skozi določbe o preizkusu upravnega postopka (51. 
člen) ter pravicah in dolžnostih strank v tem postopku (52. člen). Subsidiarno rabo ZUP RH neposredno omenja le za 
posebna vprašanja o upravnem postopku, če je to nujno potrebno za postopanje na upravnem področju in če to ni v 
nasprotju s temeljnimi določbami in namenom tega zakona (3. člen). 
55 Če je to nujno potrebno zaradi zagotovitve javnega reda, varnosti, da bi odpravili neposredne nevarnosti življenja, zdravja 
ali premoženja večje vrednosti (97. člen) ali odločitve v zadevah manjšega pomena (99. člen) ter v osmem delu naslavlja 
tudi izdajo potrdil iz uradnih evidenc – rok 15 dni (159., 160. člen). 
56 V RS se javno pooblastilo podeli z zakonom (subsidiarna raba ZUP RS), izvirne pristojnosti LS se določijo z odlokom sveta 
LS (1. člen ZUP RS). V RH pa je javno pooblastilo oz. upravna pogodba (hrv. upravni ugovor) zapisana že v šestem delu 
ZUP RH (150.-154. člen) in v sedmem delu ZUP RH pravno varstvo o postopanju tovrstnih javnih organov (155.-158. člen). 
Pristojnosti LS oz. teritorialnih/regionalnih organov (hrvaške županije ter občine znotraj njih) se določijo s statutom 
skupščine teh organov (neposredno subsidiarna raba ZUP). 
57 To so določbe o upravnem sodelovanju med državami članicami (6., 76., 197. člen), pristojnostih splošnega ali 
specializiranega sodišča o odločanju in obravnavanju upravnih odločb na prvi stopnji ali drugih postopkih iz drugih določb 
(256. člen), sodnem nadzoru nad upravnimi akti EU (263. člen), dolžnostih obrazložitve upravnih aktov EU (296. člen) ter 
pomenu in pristojnostih storitev v splošnem gospodarskem interesu kot javnih služb (14., 106. člen). 
58 1. splošni upravni postopek upravnih organov oz. zveznih agencij (angl. rulemaking and adjudication) ter 2. splošni sodni 
nadzor (angl. judical review). 
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razdeli na formalni (angl. formal proceeding)59 in neformalni upravni postopek (angl. 
informal proceeding)60. V drugem delu (členi 701.-706., APA) pa je določen sodni 
nadzor61, ki se izvaja nad delovanjem in odločanjem upravnih organov. Kontrast obeh 
postopkov je proces določanja preteklih in prihodnjih pravic in obveznosti. Kljub 
pozitivnim osnovnim ciljem APA-e62, ki vsebujejo model sodelovanja javnosti, organi 
uporabljajo kombinacijo obeh postopkov za uresničitev njihovih programov (Lubbers, 
2004, Nylander, 2006). 
 
Sistematičnost ZUP je prepuščena državam članicam, kar je rezultat uspešnosti delovanja 
državnega upravnega sistema vsake države posebej. Morda bo to v prihodnosti z 
oblikovanjem splošnih pravil o upravnem postopku v EU pripomoglo do oblikovanja 
enotnega upravnega prava EU. Do sedaj ostaja enotnost še vedno v ozadju, saj splošna 
pravila EU niso zavezujoče narave za države članice. S primerjalno analizo upravnega 
postopka izbranih držav prikazujem delež nekaterih vplivnih dejavnikov. Pred primerjalno 
analizo so opredeljeni še nekateri ključni upravni pojmi, za lažje nadaljnje razumevanje 
drugih analiz. 
 





Predmet urejanja materialnega in formalnega upravnega prava so upravnopravna 
razmerja v ožjem materialnem (splošna upravnopravna razmerja)63 ter širšem 
formalnem (posamična upravnopravna razmerja)64 pomenu (Čebulj in Strmecki, 2006). 
                                                          
59 Uporablja se pri obeh procesih, ko je postopek zahtevan z drugim zakonom (postopek zaslišanja ali angl. hearing 
proceedings). APA predpisuje zelo kompleksen postopek zaslišanja, ki ga opravljajo upravna sodišča. 
60 Vključuje pravice javnosti pri pripravi predpisov (čl. 553, APA), ki jih nato objavijo v ti. Zveznem Registru (angl. Federal 
Register) in Zakoniku zveznih predpisov (angl. Code of Federal Regulations - CFR). Zvezni register je uradna dnevna 
objava vlade ZDA, ki vsebuje pravila, predlaganje pravil, obvestil, dejavnosti s strani zveznih agencij in organizacij ter 
podzakonskih dokumentov, kot so predsedniške razglase, izvršna naročila in razne druge dokumente. Zakonik zveznih 
predpisov (Code of Federal Regulations – CFR) pa kodificira splošna in stalna pravila izvršilnih in neodvisnih zveznih 
upravnih organov ZDA. Kodeks je razdeljen na 50 širokih naslovov, ki so razdeljeni v poglavja zagotavljanja pravil izdanih s 
strani upravnega organa. 
61 Predhodni ali vmesni ukrepi so običajno izpodbojni le s sodnim nadzorom končnega delovanja organa (701. člen. Ukvarja 
se z vprašanjem, ki je nastalo zoper odločbo organa, in sicer je to strankina zakonita pravica do pritožbe kot pravno varstvo 
njenih uveljavljenih pravic ali obveznosti v postopku. 
62  1. zagotavljanje obveščenosti javnosti o organizaciji in funkciji organov, o njihovih postopkih in pravilih; 2. zagotavljanje 
pravice javnosti do sodelovanja pri pripravi predpisa; 3. predpisati standarde za izvajanje formalnih postopkov oblikovanja 
pravil in predpisov ter o sodnem postopku; 4. ponovno zagnati zakon sodnega nadzora. 
63 V ožjem pomenu so upravna razmerja kot splošna upravnopravna razmerja (upravne institucije), ki so urejena s splošnimi 
upravnopravnimi normami, ki na splošen način (abstraktno in generalno) urejajo razmerja med državo/LS in državljani ali 
drugimi subjekti. 
64 V širšem pomenu so upravna razmerja kot posebna oblika pravnega razmerja – posamična upravnopravna razmerja, ki so 
urejena s posamično pravno normo (konkretno in individualno), katera se oblikuje v postopku odločanja o upravnih stvareh. 
Posamična upravnopravna razmerja so upravni/državni organi, organi LS in nosilci javnih pooblastil, ki na pobudo stranke ali 
po uradni dolžnosti odločajo o pravicah, obveznostih ali pravnih koristi posameznikov, pravnih oseb ali drugih oseb, 
katerega končni rezultat je izdaja posamičnega upravnega akta (odločba/sklep). Pri tem so upravni organi podrejeni 
kogentnim (že določenim) normam ter avtoritarno odločajo o konkretni upravni zadevi. 
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Upravna razmerja so lahko splošna/posamična oblastna ali posamična pogodbena, pri 
čemer se izdajajo različni pravni akti. Upravni proces, v katerem se pristojni organi 
avtoritarno odločajo v obliki upravnih aktov, ki ugotavljajo, ohranjajo ali konstituirajo 
pravni položaj nosilca pravice, pravne koristi ali obveznosti v razmerju do oblasti na 
temelju varstva javne koristi, pri čemer se lahko izdajajo različni pravni akti (ne/oblastni, 
splošni ali posamični), je konceptualizacija upravnega postopka (Androjna in Kerševan, 
2006, Kovač et al., 2012, str. 29, Koprić in Đulabić, 2009). V upravnem postopku 
(predvsem v RS) gre za izdajo upravnega akta, če ima kumulativno štiri poglavitne 
značilnosti (Čebulj in Strmecki, 2006, str. 147)65. V svetu pa se ločijo predvsem tri 
skupine upravnih postopkov, ki se nanašajo na različna upravna dejanja in končne 
odločitve66. 
 
Potek različnih upravnih dejanj ali končnih odločitev (različnih upravnih aktivnosti) znotraj 
upravnega postopka, ki so v relaciji med javno upravo in posameznimi upravi 
»podrejenimi« subjekti, imenujemo upravna stvar ali zadeva. V ZUP RS je upravna 
zadeva določena v formalnem in materialnem smislu, pri njej gre predvsem za tehtanje 
javnega in zasebnega interesa, pri čemer je javni interes splošna družbena korist, ki jo 
oblast varuje. Pojem javnega interesa ima dva elementa67: vsebinskega in formalnega 
(Kovač et al., 2012, str. 65). Upravna zadeva je torej, kadar država, LS ali nosilec javnega 
pooblastila enostransko ukinja, spreminja ali oblikuje javnopravno razmerje med 
posameznikom in oblastjo. Upravna zadeva je lahko tudi upravno razmerje, ki ga ne izvaja 
organ v državni upravi – izvajalci javnih služb, čeprav ne odloči nujno enostransko, sicer 
je odločitev oblastna ter po drugi strani sporazumna68 (Kovač et al., 2012, str. 31). 
Upravno odločanje v takšnih upravnih razmerjih se največkrat pojavlja na področju 
varstva potrošnikov. 
 
3.2.2 UPRAVNO-POGODBENA RAZMERJA PRI VARSTVU POTROŠNIKOV 
 
Upravno-pogodbena razmerja pri varstvu potrošnikov so različna glede nastanka, 
vpletenosti strank, pravnega položaja/statusa, varstva pravic, izdanih pravnih aktov ter 
drugo. Tabela 2 prikazuje upravna razmerja pri varstvu potrošnikov, ki so lahko splošno 
oblastna razmerja z izdajo ne/oblastnih pravnih aktov, posamično oblastna razmerja s 
posamičnimi oblastnimi pravnimi akti ter še posamična pogodbena razmerja s 
posamičnimi neoblastnimi pravnimi akti. 
 
                                                          
65 1. pravno učinkovanje (vsebovanje javnopravne narave pravice ali obveznosti, ki jo akt ureja, deklarativni ali konstitutivni 
učinek ter časovno opredeljeno učinkovanje); 2. administrativni izvor glede na nosilca oblasti kot izdajatelja akta; 3. 
avtoritarnost (posamičen akt je izdan na podlagi splošne veljavne norme, pri izdaji akta ni pogajanj, norma je kogentna); 4. 
konkretnost (nanašanje akta na že nastali dejanski stan). 
66 Ta so: posamične odločitve (individual administrative decisions), javnopolitične odločitve (rulemaking, regulatory acts), 
izvajanje in oblikovanje javnega reda (public policy making). 
67 Vsebinski: Družbeno pomembna kategorija, ki terja varstvo glede vrednote večine ljudi družbene skupnosti, zato je v 
interesu večine ali celo celotne civilne družbe. Formalni: Vključevanje splošne družbene koristi v veljavno pravo 
68 Pri takšnih odločitvah o konkretnih ali posamičnih zadevah, ki lahko s svojim pravnim učinkovanjem spremenijo pravni 
položaj strank v razmerju do države ali drugih izvajalcev avtoritarnih javnih storitev, je potreba po podrejeni rabi ZUP še 
večja, a mora biti smiselna. 
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Tabela 2: Upravna razmerja v potrošniških sporih s primeri. 
UPRAVNA RAZMERJA PRI VARSTVU POTROŠNIKOV 
Vrste upravnopravnih  razmerij Vrste upravnih aktov Primeri upravnih razmerij  
 
Splošna oblastna razmerja 
Ne/oblastni pravni akti  
(akti z eksternimi učinki, akti 
organizacij) 
EU  Država članica 
Država/LS  nosilci javnih pooblastil, UE, 
regulatorne agencije, idr.  
 
 
Posamična oblastna razmerja 
Posamični oblastni pravni akti  
(upravne odločbe, sklepi idr.) 
Upravni organ  fizična/pravna oseba, 
Regulatorna agencija  potrošnik/javna služba 
 
 
Posamična pogodbena razmerja 
 
Posamični neoblastni pravni akti  
(upravne pogodbe, sporazumi idr.) 
Javna služba  uporabnik 
Država/LS  javna služba/zasebniki(JZP)  
EU  Država članica  javna služba/zasebniki 
 
 
Vir: Kovač et al. (2012, str. 33), ReNUAL (2014) ter lasten. 
 
Pri navedenih upravnopravnih razmerjih pri varstvu potrošnikov sklepam, da so potrošniki 
tudi različni upravni organi v razmerju do drugih upravnih organov ali drugih subjektov 
javnega prava kot tudi do posameznikov kot fizičnih/pravnih ali drugi oseb zasebnega 
prava. Znotraj tovrstnih razmerij je pomembna opredelitev osebnostnih javnih pravic 
strank, katere omogočajo udejanjenje splošnih pravnih norm v posameznikovem 
interesu69. Osebnostne javne pravice, ki imajo svojo podlago v upravno pravnih normah 
predstavljajo pooblastilo subjektu kot nosilcu pravice, da v svojem osebnem interesu 
sproži uporabo določene pravne norme, za kar mu daje pravni red ustrezna pravna 
sredstva, s čimer mu jih priznava in jamči (javno pooblastilo) (Čebulj in Strmecki, 2006). 
Pooblastilo subjektu kot nosilcu pravice se podeli na podlagi upravne pogodbe, ki se v 
grobem deli na tri faze (ReNEUAL, 2014, str. 148)70. Pri tretji fazi obstaja potreba po 
upoštevanju, ali za proces odločanja javnega organa v zvezi z izvajanjem, prenehanjem in 
izvrševanjem pogodbenih pravic kot enostranski akt za uveljavljanje teh pravic veljajo tudi 
pravila upravnega postopka. Upravno-pogodbeno pravo držav članic je kompleksno in 
heterogeno, zato težave z usklajevanjem na ravni EU71. 
 
Osebnostne pravice potrošnika v upravno-pogodbenem razmerju do izvajalcev javnih 
služb se do sedaj velikokrat tolmači kot pasivni status. To pomeni, da izvajalci ukrepajo 
sicer v javnem interesu, vendar dostikrat spregledajo pomen načela sorazmernosti. 
Položaj potrošnika zaradi neenakovrednega statusa bi moral biti še dodatno zavarovan, da 
bi pridobil pozitivni status pri odločanju javnih organov o potrošnikovem individualnem 
interesu. Enakovredni položaja potrošnika je sicer zavarovan z Direktivo EU ARS in Uredbo 
SRS, pri čemer je končna odločba med strankami, zavezujoča za trgovce, a ne za 
                                                          
69 Razlikovanje osebnostnih javnih pravic od osebnostnih privatnih pravic se kaže v tem, da so javne neposredno utemeljene 
na osebnosti subjekta, v čigar interes so sprožene, pri zasebnih pravicah pa lahko razdružimo objekt teh pravic od zadevne 
osebe. 
70 1. upravni postopek do zaključka upravne pogodbe (urejeno s pravili upravnega postopka in javnih naročil – po ZUP); 2. 
sklenitev pogodbe (urejeno s pravili, ki vzpostavljajo pogoje za veljavnost pogodbe in pravice do sklicevanja na neveljavnost 
– ZUP v razmerju s področno zakonodajo); 3. izvedba in konec (poteka) pogodbe (izvrševanje urejeno predvsem s pravili o 
obligacijskih razmerjih – OZ). 
71 Nacionalne zakonodaje imajo na področju upravno-pogodbenega prava nekatere nejasnosti in pomanjkljivosti, zlasti v 
zvezi s posledicami nezakonitosti v upravnih pogodbah, zato ne morejo vedno služiti kot primeren model za reševanje teh 
težav na ravni EU. 
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potrošnike. S takšnim ravnanjem je EU uravnovesila tehtnico interesov, kar pa ne pomeni 
rešitve za nastali problem (več v poglavju 4). EU je predlagala okvirna splošna pravila z 
novimi rešitvami, ki služijo izboljšanju javnega upravnopogodbenega prava, njihov 
pozitivni učinek bo viden šele v prihodnjih letih. Za širše razumevanje kompleksnega 
področja sem v nadaljevanju opravila primerjalno analizo upravnega postopka pri varstvu 
potrošnikov. 
 
3.3 PRIMERJALNA ANALIZA UPRAVNEGA POSTOPKA PRI VARSTVU 
POTROŠNIKOV 
 
Primerjalna analiza upravnega postopka pri varstvu potrošnikov v izbranih državah EU s 
kontinentalnimi pravnimi sistemi temelji na ključnih premisah: domet oz. obseg veljave 
zakona, temeljna načela, legitimacija v postopku, vpogled v spis oz. dostop do informacij 
javnega značaja, dolžnost obrazložitve odločitve, regulacija pravice do pritožbe ter 
regulacija poravnave kot način ARS. Za boljše razumevanje različnosti upravnega 
postopka po svetu sem v primerjalno analizo vključila še analizo upravnega postopka v 
ZDA, ki je del anglosaškega pravnega sistema in ima sistematiko ZUP (APA) ZDA 
zastavljeno malce širše. 
 
3.3.1 DOMET OZ. OBSEG VELJAVE ZAKONOV 
 
Primerjalna analiza (tabela v prilogi 9) dometa oz. obsega veljave zakonov na področju 
upravnega (ZUP) in potrošniškega (ZVPot oz. ZZP RH) prava v izbranih državah prikazuje 
različno število členov zakonov ter različni obseg veljave postopanja in funkcije upravnih 
in potrošniških organov, ki so preko upravno-pravnih razmerij medsebojno povezani. ZUP 
RH in APA kljub manjšemu številu členov obsegata večjo veljavo po vsebini v smislu 
postopanja upravnih organov z posebnimi upravnimi vprašanji (npr. upravna pogodba) 
kot ZUP RS (le subsidiarnost). ZUP (RS, RH) obsega veljavo do postopanja vseh upravnih 
in drugih državnih organov, organov LS in nosilcev javnih pooblastil, ki neposredno 
odločajo o pravicah, obveznostih ali pravnih koristih posameznikov, pravnih oseb ter 
drugih strank v upravnem postopku72. Za razliko od ZUP RS in RH, APA vključuje vsa 
glavna načela in bistvene glavne funkcije v vseh petdeset zveznih državah ZDA73. APA ima 
dvojno funkcijo, učinkovito in pomembno silo v regulaciji postopkov upravne birokracije 
ter zagotavlja visoko kakovost, transparentnost, pravičnost, neodvisnost sodišč, sprejetost 
                                                          
72 V RS o posameznih vprašanjih upravnega postopka za določeno upravno področje odločajo izvajalci javnih služb po 
področni zakonodaji in se zakon uporablja subsidiarno (3., 4. člen ZUP RS). V RH je postopanje izvajalcev javnih služb ter 
sklepanje upavnih pogodb opredeljeno že v samem ZUP RH, zato subsidiarne rabe posredno ne omenja. 
73 Nekatera glavna načela so: avtoriteta agencij oz. upravnih organov (551. člen APA), sodelovanje javnosti pri sprejemanju 
in oblikovanju predpisov ter postopkovnih pravil (553. člen APA), ki določajo regulativno moč, publikacijo (javne objave, 
donose, obvestila), pravila sodnega nadzora, garancija pravičnosti v postopku sojenja oz. odločanja v upravnih zadevah, 
zagotavljanje sodnega nadzora nad odločitvami upravnih organov ter nenazadnje tudi funkcije upravno pravnih sodnikov 
(Giangrande, 2004, NCCULS, 2010, Nylander, 2006). Poleg tega zakon predstavlja najboljše prakse v državah z 
zagotavljanjem ARS (členi 571-583. APA), javnost sej (552(b). člen APA), pogajanj pri sprejemanju predpisov (členi 561-
570, APA) ter strankinih pravic do zaslišanja (člena 554(c), 556. APA). Državni Odbor je zapisal tri glavne cilje upravljanja, ki 
urejajo postopek oblikovanja pravičnosti, učinkovitosti ter zagotavljanja dostopa do javnih informacij upravnih organov. 
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visoke stopnje vladnih odločitev (NCCUSL, 2010)74. Za lažjo predstavo sem v obliki okvirne 
tabele (priloga 10) podala podobnosti v upravljanju upravnih organov izbranih držav. Iz 
okvirne tabele je razvidno, da upravni organi v ZDA v večini izdajajo splošne pravne akte, 
na kar v RS vse UE ter na Hrvaškem vse PU in prvostopjenski organi izdajajo poleg 
splošnih tudi konkretne pravne akte (upravne odločbe), ki so zelo podobni ameriškim 
začetnim in končnim upravnim aktom (angl. initial action) upravnih organov za začetno 
odločanje (angl. initial agencies). Pri izdajanju pravnih aktov so pomembna temeljna 
načela za zavarovanje pravnih interesov. 
 
3.3.2 TEMELJNA NAČELA 
 
Temeljna načela ZUP izbranih držav so podobna, vendar z različnim varstvom pravic 
strank v upravnem postopku. V tabeli (priloga 11) sem opredelila načelo zaslišanja z 
izjemami ter primere dodatnih določb o posebnih pravicah obrambe. Namen upravnega 
postopka v RS in RH je zaščita in varsto pravnih pravic, obveznosti ter pravnih ali javnih 
koristi strank, ki jih uveljavljajo v pravnih razmerijh na posameznih upravnih področjih 
(načelo participacije)75. V ZDA pa je namen upravnega postopka predvsem zaščita 
pravnega interesa vseh zainteresiranih posameznikov oz. strank, katerim je podana 
možnost uveljavljanja, potrjevanja in podajanja dejstev, dokazov, argumentov, poravnav 
idr. v razmerju do javnega interesa (554. (c) člen APA). Načelo pariticipacije temelji na 
pravici sodelovanja javnosti pri pripravi in oblikovanju predpisov (angl. rulemaking, 553. 
                                                          
74 Agencije lahko obsegajo vidike vseh treh vej oblasti, zato APA za razliko od ZUP RS in RH opredeljuje pojem »agencije« 
ter njihove funkcije zelo široko. APA na splošno določa, da je »agencija« vsak organ vlade ZDA, tako znotraj nje ali pod 
nadzorom druge agencije (551(1). člen APA). Opredelitve ne izločijo posebne izjeme za ameriški kongres (angl. Congress), 
sodišča ZDA (angl. the courts of the United States), vladna ozemlja ali posesti ZDA (angl. the governments of the territories 
or possessions of the United States) in vlade okraja Kolumbije (angl. the government of the District of Columbia). APA 
nadalje določa pravila v tem delu, kot so: »celotna ali delna izjava organa, splošne ali posebne uporabnosti in prihodnji 
učinek pripravljen za izvajanje, razlago, ali predpis zakona ali politike, oz. opisovanje organizacije, postopka ali prakse 
zahtevane od organov itd.« Nadalje navaja, da »sprejemanja predpisov« velja za vse organe, ki postopajo pri oblikovanju, 
spreminjanju ali razveljavljanju pravil itd. (Nylander, 2006). 
75 V postopku gre predvsem za zadovoljitev javne koristi in zakonite koristi posameznika, pri katerem organ ugotavlja in 
presoja zahtevo na podlagi merodajnih dejstev, ali so v konkretnem primeru izpolnjeni predpisani pogoji za 
pridobitev/izgubo pravice oz. naložitev/oprostitev določene obveznosti, ter pri tem izda konkretni upravni akt (upravno 
odločbo) (Androjna in Kerševan, 2006). Pri tem je treba poudariti pomembnost načela zakonitosti (6. člen ZUP RS, 5. člen 
ZUP RH), načela samostojnosti organa pri odločanju (12. člen ZUP RS, 9. člen ZUP RH) ter načelo proste presoje dokazov 
(10. člen ZUP RS, 9. člen ZUP RH) na podlagi katerega se presoja verodostojnost izjave stranke. V slovenskem upravnem 
postopku je zlasti pomembno načelo zaslišanja (9. člen ZUP RS), ki strankam daje možnost sodelovati (načelo 
participacije) v postopku (npr. pri ogledu (200. člen ZUP RS), zavarovanju dokazov (204/2. člen ZUP RS), določitvi 
izvedenca (3. odst. 190. člena ZUP RS) oz. se izjaviti o vseh dejstvih in okoliščinah, ki so pomembne za odločitev (188. člen 
ZUP RS). Medtem ko ZUP RH vsebuje pravico izjaviti se le kot pravilo (30., 70. člen ZUP RH) v ugotovitvenem postopku 
(52. člen ZUP RH), ki je v odsotnosti pravne koristi omejena (4., 102. člen ZUP RH). Pristojen organ (stvarna in krajevna 
pristojnost) mora po uradni dolžnosti ves čas skrbeti, da so v postopku udeleženi vsi, na katerih pravice ali pravne koristi bi 
lahko vplivala odločba, ter je dolžan povabiti vsakogar naj vstopi v postopek za varstvo svojega pravnega položaja (143. 
člen ZUP RS, 54. člen ZUP RH). Iz ZUP RS in tudi ZUP RH ni moč zaslediti jasne razlike med strankami in stranskimi 
udeleženci (hrv. sudionici), čeprav so posledice, če v postopku ni sodelovala stranka, bistveno drugačne kot če v postopku 
ni sodeloval stranski udeleženec (142. (5.) člena ZUP RS). Strankina odsotnost pripelje do ničnosti odločbe, saj ni bila 
podana zahteva za začetek postopka (128. člen in 279. (1./4) člena ZUP RS ter 128. člen ZUP RH), na kar odsotnost 
stranskega udeleženca praviloma ne more imeti pravnih učinkov, saj ima odločba učinek med strankami, ki so sodelovale 
kljub nesodelovanju stranskega udeleženca. 
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člen APA)76. APA nadzira način, pod katerimi ameriški upravni organi sprejemajo predpise 
in oblikujejo standarde za sodni nadzor nad odločbami organov zaslišanja77. Odločanje v 
upravnem postopku zaslišanja se deli na tri dele (557. člen APA)78. APA skupaj s FOIA za 
razliko od ZUP (RS in RH) zagotavljata večjo transparentnost, ki ustvarja obsežene in 
javno dostopne informacije dejanske, analitične in politične pozicije organa79.  
 
3.3.3 LEGITIMACIJA V POSTOPKU 
 
Legitimacija strank v upravnem postopku je v izbranih državah različna (tabela v prilogi 
12). Pravni položaj strank v postopku se razlikuje glede na pravni interes in pravno korist, 
procesno sposobnost in pravico do vključevanja v postopek. Procesni položaj udeležencev 
v upravnem postopku RS oz. RH je zelo različen, enak je le glede posameznih pravic in 
dolžnosti (raba jezika, procesne in materialne pravice itd.)80. V ZUP RS in tudi ZUP RH je 
položaj stranke opredeljen le v formalnem (procesnem) smislu (42. člen ZUP RS, 4. člen 
ZUP RH) ne pa tudi materialnem smislu, ki stranki pove, kdo ima po materialnem predpisu 
kakšno pravico ali obveznost ali kakšno neposredno pravno korist v konkretni upravni 
zadevi. Za stranko v materialnem smislu v upravnem postopku ni odločilno, ali se je začel 
postopek na njeno zahtevo ali po uradni dolžnosti. Pri pojavu neskladja med položajem v 
formalnem in materialnem smislu nastopi sklep o zavrženju ali sklep o ustavitvi postopka 
ali se v skrajnem primeru odločba izreče za nično (27. člen ZUP RS, 18. člen ZUP RH). 
 
Upravni postopek lahko začne vsaka stranka (ali stranski udeleženec)81, ki ima procesno 
sposobnost (46. Člen ZUP RS, 31. člen ZUP RH) in procesno legitimacijo (legitimatio ad 
processum)82. Če stranka nima procesne sposobnosti, jo zastopa njen zakoniti 
zastopnik, pooblaščenec, začasni skrbnik ali v primeru dvoje ali več strank skupni 
                                                          
76 Javnost ima pravico dajati predloge, pripombe, argumente, komentarje na osnutek predpisa (angl. notice and comment), 
ki ga vlada ZDA objavi v zveznem registru. Predpisan rok za pripombe in argumente je od 30 do 60 dni, na te pa mora 
vlada ZDA argumentirano odgovoriti. Pravica javnosti je sodno varovana, in sicer kot pravica sodnega nadzora (553. člen 
APA). 
77 Načelo zaslišanja stranke se v APA opredeljuje skozi postopek zaslišanja, ki je glavni del postopka sojenja oz. 
odločanja (angl. Adjudications, 554. člen APA). Pravica do izjavljanja in dokazovanja strank se opredeljuje podobno kot pri 
nas (188. člen ZUP), vendar se razlike kažejo pri izdajanju končnih odločitev oz. končnih upravnih aktov.   
78 Začetna odločitev  (angl. initial decision), ki temelji na vprašanju ustreznosti vloženega zahtevka stranke za 
nadaljevanje postopka; priporočena odločitev (angl. recommended decision) je okvirna odločitev upravnega organa; 
pogojna odločitev (angl. tentative/final decision) pa je odločilna za upravno zadevo. Pri vsaki odločitvi organa ima stranka 
pravico do pritožbe oz. sodnega nadzora nad organom, ki odloča o njeni pravici. 
79 V primeru pripomb na oblikovanje predpisov s strani različnih strank, sta zakona osnovna podlaga za odločanje organov, 
kar je pri nas predvsem v rokah političnih organov, stvar politične prakse ali navsezadnje kot sredstvo za uveljavljanje 
političnih volje ali političnih programov, pri čemer je pomembna legitimacija v postopku odločanja. 
80 Pravni položaj stranke v postopku je lahko aktiven ali pasiven. Aktivna stranka podaja zahtevo za uvedbo upravnega 
postopka v katerem uveljavlja svoje pravice ali za oprostitev oz. zmanjšanje kakšne njene obveznosti. Pasivna stranka je 
tista, zoper katero teče postopek naložitve obveznosti ali odreditve izgube ali zmanjšanje kakšne njene pravice. 
81 V RS imajo pravico udeleževati se postopka tudi stranski udeleženci, če izkažejo pravni interes za varstvo svojih 
pravnih koristi (43. člen ZUP). Pravni interes stranskega udeleženca se lahko izkaže v že uvedenem postopku. Pravno 
razmerje stranskega udeleženca do upravne zadeve je urejeno v materialnem predpisu, iz katerega izhaja izkaz kakšne 
pravice ali pravne koristi (Androjna in Kerševan, 2006, ZUP, 1999). 
82 Procesna sposobnost je obstoj pravne sposobnosti, ki pomeni sposobnost samostojno nastopati in opravljati dejanja v 
postopku. Pomen procesne legitimacije je, da procesno sposobna stranka, ki nastopa v postopku izkazuje ustrezna 
upravičenja ter sodeluje v postopku za varstvo lastnih interesov v razmerju do konkretne upravne zadeve (stvarna 
legitimacija) (Androjna in Kerševan, 2006). 
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predstavnik83. Poleg stranke (in stranskega udeleženca) lahko v upravnem postopku 
postopajo tudi drugi udeleženci, ki imajo določene pravice in dolžnosti84 (Androjna in 
Kerševan, 2006)85.  
 
V APA je opredelitev udeležencev v postopku zelo široka v primerjavi z ZUP RS in RH. 
»Stranke« (angl. party) v upravnem postopku (551/3. člen APA) so vse osebe ali organi, 
imenovane ali sprejete kot stranka, ali, pravilneje iščejo ali imajo pravico do vključitve 
(angl. right to be admitted) v katerikoli upravni postopek kot stranka ter »oseba« ali 
organ priznane kot stranka za omejene namene86. Stranka, ki je mentalno oz. starostno 
nesposobna sodelovanja v postopku, ima pravico pravnega skrbnika oz., kot pri nas, 
pravico do zakonitega zastopnika (angl. right of legal guardians, 552a/h. člen APA). 
Neposredno APA omenja tudi predstavnike strank ali organizacij, ki so kot pri nas 
pooblaščenci87. 
 
3.3.4 VPOGLED V SPIS OZ. DOSTOP DO INFORMACIJ JAVNEGA ZNAČAJA 
 
Pravica do vpogleda v spis oz. dostopa do informacij javnega značaja je v ZDA širšega 
obsega, saj obstaja kot ustaljena praksa že od leta 1966. V RS je pravica do vpogleda v 
spis začela veljati od leta 2003, za razliko od ZDA pa vsebuje nekatere omejitve. V RH so 
pravico do vpogleda v spis sprejeli šele dve leti nazaj (2013), kar vpliva na njeno 
nepoznavanje v praksi s strani upravnih organov in strank. Iz tabele (v prilogi 13) so 
                                                          
83 Zakoniti zastopnik (47. člen ZUP RS, 33. člen ZUP RH) v imenu stranke opravlja vsa procesna dejanja razen, če je s 
predpisom določeno drugače (posebna dovoljenja). Stranka ali njen zakoniti zastopnik lahko določi pooblaščenca, ki jo 
zastopa v postopku, razen pri dejanjih, kjer se mora sama izjaviti (53. člen ZUP RS). Pooblaščenec je lahko vsakdo, ki je 
popolno poslovno sposoben (npr. odvetniška družba) (54-59. člen ZUP RS, 36.-37. člen ZUP RH). Če procesno nesposobna 
stranka nima zakonitega zastopnika, pooblaščenca, ji organ v postopku določi začasnega zastopnika, če to narekuje nujnost 
zadeve ali interes stranke (51. člen ZUP RS, 34. člen ZUP RH). Začasnega zastopnika postavi organ tudi, ko si koristi stranke 
in njenega zakonitega zastopnika nasprotujejo. V primeru nastopanja dvoje ali več strank v isti zadevi, jih lahko skupaj 
zastopa skupni predstavnik (52. člen ZUP RS, 35. člen ZUP RH). Pravni položaj zastopnikov, pooblaščencev in predstavnikov 
v upravnem postopku ni povsem istoveten s pravnim položajem stranke, ki jo zastopajo. Nekatere določbe veljajo za 
stranke in njihove zastopnike, predstavnike, pooblaščence v enaki meri (npr. vloge, vročanje, pregled spisov, vzdrževanje 
reda itd.), nekaterih določb ni moč uporabiti (npr. stroški postopka, izpolnitev obveznosti itd.), navsezadnje pa nekatere 
določbe veljajo drugače kot za stranko (npr. zastopnik kot priča izpove v korist ali škodo stranke ter odreče pričanje) 
(Androjna in Kerševan, 2006). 
84 Za razliko od strank in stranskih udeležencev imajo ti udeleženci cilj varovati ali zastopati pravice in pravne koristi drugih 
oz. varovati ali zastopati javni interes (npr. posebni državni organi: državni tožilec, državni pravobranilec ali drug državni 
organ). 
85 Če so ti udeleženci po zakonu upravičeni v upravnem postopku zastopati javne koristi, imajo v mejah takega pooblastila 
pravice in dolžnosti stranke, vendar ne morejo imeti večjih pravic kot jih imajo stranke v postopku (45. člen ZUP RS). 
Državni tožilec in državni pravobranilec lahko po nadzorstveni pravici predlagata odpravo in razveljavitev odločbe (275. člen 
ZUP RS, 123. člen ZUP RH). Če stranka med postopkom umre (fizična oseba) ali preneha (pravna oseba), se postopek 
nadaljuje tako, da se pravice, obveznosti ali pravne koristi stranke prenesejo na pravne naslednike stranke (50. člen ZUP 
RS, 39. člen ZUP RH). Omenimo še pomembnost jezika v upravnem postopku, v katerem imajo stranke pravico do tolmača 
(62., 198. člen ZUP RS, 64. (3) in 162. člen ZUP RH), če ne znajo jezika v postopku. Pomembne so tudi priče, strokovni 
pomočniki ter pravna pomoč stranki v ugotovitvenem postopku. 
86 »Oseba« (angl. person) (551/2. člen APA) vključuje posameznika, partnerstvo, korporacijo, združenje, javno ali zasebno 
organizacijo, ki ni upravni organ. 
87 Predstavniki strank so izredno pomembni v postopku sodnega nadzora, saj APA zahteva visoka merila pravnega znanja, in 
nepopolne zahtevke strank sodišče zavrne. Sposobnost sodišča, da spremeni odločitev upravnega organa je v tako 
majhnem merilu, da je postalo pravilo za organ v praksi: »Odvetnik mora zmagati primer na upravnem organu, drugače 
verjetno ne bo zmagal na nobeni upravni ravni.« (Fox, 2000). 
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razvidne ključne razlike in podobnosti med ZUP RS in RH (ZDIJZ oz. ZPPI RH) in APA 
(FOIA): 
 ZUP RS in RH urejata pravice do vpogleda v spis, pregled in prepis dokumenta ter 
obveščanja kot procesne pravice stranke, dostop do informacij javnega značaja pa 
je področni zakon, zato so te pravice stranke le materialne narave88. 
 APA ureja vse pravice strank do vpogleda v spis v členu 552, torej ne pozna 
subsidiarne rabe FOIA, saj ga APA v celoti vsebuje89. 
 Kadar je zahtevek stranke za pridobitev informacij javnega značaja zavrnjen, ima 
ta po ZUP RS pravico do sodnega varstva (informacijski pooblačenec)90; ZUP RH 
ne pozna negativnega zahtevka, le možnost upravičenih razlogov javnega organa 
za nepridobitev ter odločitev javnega organa o ne/pristopu javnih informacij, po 
ZPPI RH (25. člen) pa je možna pritožba informacijskemu pooblaščencu v roku 15 
dni od dneva odločbe javnega organa91; po APA pa pravico do pritožbe ali sodnega 
nadzora. APA ne pozna posebnega pritožbenega organa kot je pri nas informacijski 
pooblaščenec. 
 Rok za dostop do informacij javnega značaja je pri nas 20 dni, v RH pa 15 dni z 
možnostjo podaljšanja še za 15 dni (skupaj 30 dni), v ZDA je rok za pridobitev 10 
dni. Pri nas poznamo tudi delni dostop informacij (7. člen ZDIJZ). 
 Krog zavezancev v ZDIJZ zajema celoten javni sektor z izjemo gospodarskih družb 
v večinski lasti države (teh ne omenja), v APA (552. člen) so zajeti vsi upravni 
organi. 
 6. člen ZDIJZ ter 15. člen ZPPI RH omenjata takoimenovane izjeme oz. omejitve, 
katerih podatkov organ ne izdaja, takšne izjeme omenja APA v členu 552 odst. (b). 
 
3.3.5 DOLŽNOST OBRAZLOŽITVE ODLOČITVE 
 
V tabeli (priloga 14) je predstavljena pravica do obrazložitve odločitve upravnih organov, 
ki je v ZUP izbranih držav zapisana po strogi oblični obliki, kjer so opredeljene različne 
posledice njene kršitve. V ZUP RS in RH sta strogo predpisani vsebinska in pravna narava 
akta ter posledica kršitve, medtem ko APA še dodatno določa pravno naravo začasne, 
                                                          
88 Stranke, njihovi zastopniki in pooblaščenci imajo med upravnim postopkom in po njegovem zaključku po ZUP RS in RH 
procesne pravice do vpogleda v spis, pregleda in prepisa dokumentov, obvestila o poteku postopka in materialno pravico 
o dostopu do informacij javnega značaja (82. člen ZUP RS, 83.-84. člen ZUP RH). Stranke v postopku imajo tudi pravico 
vpogleda v vse uporabljene podatke iz informacijskih ali drugih evidenc ter pravico v informacijskem sistemu za obveščanje 
in vročanje spremljati potek postopka. V skladu z ZUP RS in ZDIJZ lahko vsakdo od organa zahteva podatke v zvezi z 
dokumenti o posameznih upravnih zadevah, ki imajo naravo informacij javnega značaja. 
89 APA ureja pravico o dostopu informacij javnega značaja v FOIA (552. členu APA), na podlagi katere mora vsak upravni 
organ poskrbeti za razpoložljivost javnih informacij, tako da jih objavi v zveznem registru kot smernice javnosti; pregled in 
prepis končnih mnenj, vključno s pritrdilnim ali z odklonilnim mnenjem ter sklepe oziroma odločitve v postopku sojenja, vse 
v skladu z objavljenimi predpisi; razpoložljivost vpogleda v spis o končnem glasovanju vsakega člana v kateremkoli procesu 
organa; podatke iz spisa v roku 10 dni na podlagi zahtevka stranke, v primeru negativne odločitve ima stranka možnost 
pritožbe v roku 30 dni vodji tega organa ali pa sodni nadzor nad odločitvijo tega organa na sodišču idr. 
90 V primeru zavrnitve zahtevka ali molka organa ima zainteresirana stranka pravico do sodnega varstva in sicer pri nas 
informacijski pooblaščenec. 
91 V RH je raba ZPPI RH kot nova praksa, zato ima informacijski pooblaščenec (hrv. povjerenik za informacije) predvsem 
nalogo vpeljevanja novih modelov v upravni postopek. ZUP RH je bil v celoti prenovljen v letu 2009 in je že takrat vseboval 
določbe o vpogledu v spis, vendar bo novi ZPPI spremenil transparentnost delovanja celotne javne uprave v RH. 
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priporočene in končne odločbe, katerih posledica kršitve je pravica do sodnega nadzora. 
Vsak organ je po ZUP RS in RH dolžan obrazložiti svoje končne odločitve v strogi oblični 
obliki konkretnega upravnega akta (upravna odločba)92. Pravna narava akta temelji na 
štirih teoretičnih pogojih93, pri čemer je dolžnost upravnega organa obrazložitev svoje 
odločitve, ki mora obsegati vse navedbe o ugotovljenem stanju, dejstva, oprtost na 
dokaze, idr. Posledice kršitve dolžnosti organa kot so pomanjkljivost, nepopolnost ali 
kontradiktornost vsebinske ali pravne narave odločbe (npr. pomanjkljivost katerih od 
sestavin odločbe, nepopolno ali napačno ugotovljeno dejansko stanje, napačna raba 
materialnih predpisov idr.), so t.i. bistvene napake94, ki vodijo v izpodbojnost s pravnimi 
sredstvi (pritožba, tožba). 
 
Dolžnost obrazložitve odločitve v upravnem postopku zaslišanja v ZDA (557. člen APA) 
vsebuje tako začasno, priporočeno kot tudi končno odločitev. Stanka ima pravico do 
pritožbe oz. sodnega nadzora že na nepopolnost/napačnost začetne odločitve, saj je 
to pogoj za nadaljevanje postopka zaslišanja. Nadaljnja priporočena odločitev je le okvir 
končne odločitve. Tehnično ima stranka po APA pravico do sodnega nadzora že med 
postopkom, kar pri nas ni mogoče, saj o pravicah in obveznosti stranke še ni odločeno. Če 
se stranka v postopku zaslišanja strinja z začetno oz. priporočeno odločitvijo, je ta kot 
končna odločitev. Takšno odločanje je podobno odločanju po skrajšanem ali posebnem 
ugotovitvenem postopku (144. in 145. člena ZUP RS, 99. in 100. člena ZUP RH), kjer se 
na podlagi priloženih dejstev in dokazov o zadevi odloči takoj. 
 
3.3.6 REGULACIJA PRAVICE DO PRITOŽBE 
 
Regulacijo pravice do pritožbe sem v tabeli 8 opredelila na podlagi različnih dejavnikov 
(pritožba kot načelo, glede na pritožbeni rok, devolutivnost, suspenzivnost ter glede 
razlogov za vložitev pritožbe). RS in RH imata povsem enako regulacijo pravice do 
pritožbe, medtem ko je v APA opredeljena kot pravica do sodnega nadzora. Iz tabele (v 
prilogi 15) so opazne ključne razlike in podobnosti regulacije pritožbe v RS, RH in ZDA: 
 Pri nas in v RH je pravica do pritožbe urejena kot načelo v ZUP, APA pritožbe 
kot načelo ne ureja, ampak jo sicer neposredno omenja v različnih členih (552/4b, 
552a, 557/b. členi APA), kot pravico do sodnega nadzora (pritožbe) in je 
opredeljena v sklopu poglavja o sodnem nadzoru (natančno 702. člen APA). 
                                                          
92 Sestavine odločbe so določene v 210. členu ZUP RS in 98. členu ZUP RH, ki obsega šest ključnih delov (vsebinska narava 
akta): uvod, naziv, izrek, obrazložitev, pouk o pravnem sredstvu ter žig in podpis uradne osebe, ki izdaja akt. 
93 1. Odločitev mora vzpostavljati ali imeti pravne učinke (ustvarjanje pravnega razmerja, javni in pravni interes idr.). 2. 
Administrativni izvor odločitve oziroma akta (izdajatelj je upravni organ). 3. Odločba mora urejati konkretno razmerje (akt 
se nanaša na že obstoječe dejansko stanje). 4. Odločilnost ali oblastnost ali avtoritarnost (akt je izdan na podlagi predpisa). 
94 Poznamo štiri kategorije teže napak kot posledice kršitve dolžnosti obrazložitve odločbe: 1. NEBISTVENE NAPAKE 
(pomanjkljivost, nepopolnost naziva ali če bi se odločitev napisala v naziv), ki niso izpodbojne. 2. BISTVENE NAPAKE vodijo 
v izpodbojnost odločbe s pritožbo (pomanjkljivost ali napaka v uvodu, nazivu, izreku in obrazložitvi). 3. NAPAKE, KI VODIJO 
V NIČNOST (279. člen ZUP RS, 128. člen ZUP RH), ki je izpodbojna s pritožbo in ni omejena z rokom (izjemoma uvod, 
odstotnost, pomanjkljivost, napake v izreku). 4. NEOBSTOJEČNA ODLOČBA, ki nima pravnih učinkov, zato tudi ni 
izpodbojna (odsotnost podpisa, žiga ali izreka). Kršitve oz. napake, ki vodijo v ničnost odločbe ali v neobstoječo odločbo so 
t.i. absolutne bistvene napake, ki so večinoma izpodbojne s pritožbo ali v RS z izrednimi pravnimi sredstvi (260-281. člen 
ZUP RS) ali upravnim sporom tudi v RH (po ZUS-1, ZUS RH). 
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 V ZUP RS in RH je rok za pritožbo 15 dni od vročitve prvostopenjske odločbe, 
instrukcijski rok za odločitev o pritožbi je dva meseca, v APA je rok za sodni nadzor 
30 dni, dolžnost organa odločitve o sodnem nadzoru nad organom odločanja je 
enaka. 
 Razlogi za pritožbo so sicer zelo podobni, vendar imajo v ZDA večji poudarek na 
procesnih napakah kot pa na napačni končni odločitvi organa. 
 Postopek sodnega nadzora po APA je podoben postopku upravnega spora po ZUS. 
 ZUP RS določa še izredna pravna sredstva95, ki jih ZUP RH posredno ne navaja, 
vendar jih neposredno vsebuje, medtem ko jih APA v celoti ne pozna, edino 
pravno sredstvo v ZDA je sodni nadzor nad odločanjem upravnega organa na 
pritožbeno sodišče (angl. The Court of Appeal), nadaljni sodni nadzor (angl. 
rules review) Okrožnega sodišča (angl. The District Court) nad pritožbenim 
sodiščem in še nadaljni sodni nadzor Vrhovnega sodišča (angl. The Supreme Court 
of Law) nad okrožnim sodiščem, zadnja najvišja stopnja sodišča, ki izvaja sodni 
nadzor je Zvezno vrhovno sodišče ZDA (angl. US Federal Supreme Court of Law) 
(pri nas Evropsko sodišče za varstvo človekovih pravic in temeljnih svoboščin). 
 
3.3.7 REGULACIJA PORAVNAVE (NAČIN ARS) 
 
V tabeli (priloga 16) sem na podlagi enakih dejavnikov kot regulacijo pravice do pritožbe 
opredelila regulacijo poravnave (način ARS)96. Ključne razlike in podobnosti regulacije 
poravnave (ARS) so: 
 Po ZUP RS in RH je poravnava možna le v primeru skupne odločitve dveh ali več 
strank z nasprotujočimi se interesi, po APA pa se stranki odločita za ARS za vsa 
kontroverzna vprašanja glede »upravnega programa«, ki ga APA navaja kot 
zaščito javnega interesa in določenih pravic, pooblastil ali preiskav97.  
 Kot pomembni načeli APA skozi določbe o ARS navaja načeli zaupnosti (574. člen 
APA) in nevtralnosti (573. člen APA), medtem ko v ZUP RS in RH navajanje 
poravnave kot načela ni nikjer omenjeno. 
 Poravnava v RS in RH se prične na predlog stranke ali upravnega organa, ki vodi 
postopek, postopek se konča, ko stranki podpišeta zapisnik o poravnavi. APA 
določa razsodnika (organ ARS), ki določi kraj in čas zaslišanja ter vsaj 5 dni prej 
obvesti stranke o postopku. Začetek ARS je lahko tudi na predlog strank samih, ki 
izbereta tudi organ ARS. Po obravnavi zaslišanja razsodnik odloči v 30 dneh, razen 
če se stranki dogovorita drugače. Vsaka stranka lahko rok končne odločitve 
podaljša še za 30 dni. 
                                                          
95 Obnova postopka (členi 260-272. ZUP), sprememba ali odprava odločbe v zvezi z upravnim sporom (273. člen ZUP), 
odprava in razveljavitev po nadzorstveni pravici (členi 274-277. ZUP), izredna razveljavitev (278. člen ZUP), ničnost odločbe 
(člena 279, 280. ZUP) ter pravne posledice odprave in razveljave (281. člen ZUP). 
96 Regulacija poravnave je za razliko od regulacije pritožbe v RS in RH urejena v enem samem členu (137. člen ZUP RS, 57. 
člen ZUP RH) ter je v obeh državah povsem enako urejena; APA pa vsebuje celotno poglavje o ARS v upravnem postopku 
(571.-584. členi APA). 
97 APA navaja tudi oblike ARS – mediacijo, konciliacijo, facilitacijo, mini sojenje (angl. mini trial), arbitražo, ombudsmana 
ali katerokoli drugo kombinacijo omenjenih (572. člen APA). APA v teh določbah navaja tudi izjeme, kjer se ARS ne sme 
uporabiti (spor precedenčne narave, vprašanja vladne politike idr.). 
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 Proti sklenjeni poravnavi sta v RS dovoljena pritožba in upravni spor, medtem ko 
je v RH dovoljen le upravni spor. Po APA je proti odločbi razsodnika skupaj s 
strankami dovoljena tožba zaradi različnih razlogov (korupcija, goljufija idr.) 
kadarkoli v roku 1. leta v postopku sodnega nadzora (576., 581. člen APA). 
 Poravnavo se v RS in RH lahko zadrži, če je v škodo javnega interesa, javne 
morale ali pravne koristi drugih/tretjih oseb, pri čemer se izda poseben sklep. Po 
APA lahko zadržanje poravnave odredi le sodišče ZDA v primeru korupcije, 
goljufije, rabe nepotrebnih sredstev, prekomerne rabe pooblastil idr. 
 
V namen prenosa primerjalne analize upravnega postopka pri varstvu potrošnikov v 
prakso, sem v naslednjem poglavju opravila primerjalno raziskavo ARS na področju 




4 PRIMERJALNA RAZISKAVA: ALTERNATIVNO REŠEVANJE 
SPOROV S POUDARKOM NA VARSTVU POTROŠNIKOV 
 
4.1 BISTVENI POMEN ALTERNATIVNEGA REŠEVANJA POTROŠNIŠKIH 
SPOROV 
 
Zunajsodno reševanje sporov označujemo kot ARS98 (angl. Alternative dispute resolution 
– ADR), kjer se s pojmom »alternative« ustvarja razmejitev nasproti državnim procesom, 
pojem »dispute resolution« pa pomeni obravnavanje konfliktov s pomočjo tretjega v 
širšem pomenu, v katerega se načeloma vključuje lahko tudi sodni postopek (Bargen, 
2008). V nekaterih državah (npr. Avstralija) je ARS poznan kot zunajsodno reševanje 
sporov (angl. »external dispute resolution«), v nekaterih drugih (npr. UK, ZDA, NZ) pa so 
se začeli izogibati uporabi izraza ARS, ker je pridobil negativni prizvok, zaradi katerega je 
začelo veljati sodno reševanje sporov kot nezanesljivo ali kar drugorazredno. V ZDA in 
Angliji so začeli z uporabo izraza »primerno (metode) reševanje sporov« (angl. 
»appropriate dispute resolution«), ki ustreza vrsti spora (Hudges et al., 2012). 
 
ARPS (angl. Consumer alternative dispute resolution – CADR) je nesodno reševanje 
potrošniških sporov, ki pomaga potrošnikom rešiti spore s trgovci na notranjem trgu (EU) 
ter se nanaša na pomoč potrošnikom pri reševanju sporov s trgovci, kadar imajo težave s 
kupljenim izdelkom ali storitvijo (npr. ko trgovec odkloni popravilo ali nadomestilo izdelka 
oz. storitev, do katerega je potrošnik opravičen). ARPS se v glavnem nanaša na 
posamezne primere, lahko pa gre tudi za skupno obravnavo več posameznih primerov, če 
so si podobni – kolektivni potrošniški spori (angl. collective redress in consumer disputes). 
Na žalost tovrstnih tehnik Slovenija še ne pozna, medtem ko se v nekaterih balkanskih 
državah (Hrvaška, Srbija, Bosna in Hercegovina idr.) že dolgo časa uporabljajo. 
 
Organi ARPS so izvensodni (nesodni) organi, ki vključujejo nevtralno tretjo stranko 
(npr. posrednika, mediatorja, varuha človekovih pravic, odbor za pritožbe idr.), katera 
predlaga rešitev ali zbliža sporni stranki za lažje iskanje rešitve oz. jih pripelje do 
kompromisov oz. združitve različnih interesov99. Pri tem gre za interaktivni odnos 
zbliževanja pogodbenih strank z namenom olajšanja in iskanja sporazumnih rešitev 
(Evropska Komisija, 2011b). Nekatere od teh enot delujejo popolnoma »on-line« in se, kot 
že omenjeno, imenujejo SRS (angl. online dispute resolution – ODR), pri čemer 
sodelujejo tudi spletni (SRS) subjekti, ki pomagajo pri reševanju sporov s področja 
spletnih nakupov v spletni trgovini, ko se potrošnik in trgovec nahajata daleč od drug 
                                                          
98 Pomen ARS ima že dolgo tradicijo, saj so tovrstne oblike reševanja sporov uporabljali že v starem veku Sumerci, Egipčani, 
Babilonci, Grki in stari Rimljani. ARS je zamrlo šele z nastankom mest, ko so se ljudje čedalje pogosteje zatekali k formalnim 
načinom reševanja sporov (Sekirnik, 2008). Sodišča so se razvila pozneje in ARS s pomočjo mediacije, kot ga poznamo 
danes, je pravzaprav vračanje k prvotnim načinom reševanja sporov. 
99 ARPS ne zajema trgovčeve neposredne obravnave pritožb potrošnikov (npr. v njegovem oddelku za pritožbe potrošnikov) 
ali neposrednih sporazumnih poravnav med potrošnikom in trgovcem. Običajno gre za sodelovanje tretje osebe kot 
razsodnika, mediatorja ali varuha človekovih pravic v postopku za rešitev spora med potrošnikom in trgovcem. 
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drugega. V izogib visokim sodnim stroškom sta ARS in SRS koristna tako za potrošnike kot 
trgovce, saj s tem lahko uporabijo cenejši, hitrejši in preprostejši postopek pridobitve 
pravnega interesa (Direktiva ARPS, 2012), vendar se morebitna problematika izkazuje že 
zaradi obstoja več različnih oblik APRS. 
 
4.2 OBLIKE ALTERNATIVNEGA REŠEVANJA POTROŠNIŠKIH SPOROV 
 
V svetu so se zaradi različnih pravnih sistemov, zgodovine in drugih razlogov, oblikovale 
različne sheme ARS na področju potrošniških sporov100 (OECD, 2004, Hodges et al. 2012). 
ARS ima po svetu veliko različnih pomenov in oblik v različnih kontekstih, ki jih 
tradicionalni način preučevanja razlaga kot nabor možnih shem ARS v smislu hibridnih 
postopkov ARS ali pa ARS v sklopu sodišč. V tabeli 3 sem s pomočjo različnih strokovnih 
virov opisala spekter različnih oblik oz. shem ARS, ki se končajo z ne/zavezujočo 
odločbo101. 
 









 HIBRIDNI POSTOPKI ARS 
Proces vključevanja/pomoči 
(Process Assistance) 






stranke in njihovi 
pooblaščenci 








nevtralna tretja oseba pomaga 
vpletenim strankam, da se 





tretja oseba pomaga 
vpletenim strankam ali skupini 
strank do produktivne 
razprave o zapletenih ali 
morebitnih spornih vprašanjih. 
Gre za izboljšavo pretoka 
informacij o sporu. Facilitator 
oz. povezovalec se osredotoča 




TRETJE OSEBE (EARLY 
NEUTRAL EVALUATION): 
vključevanje nevtralnega 
ocenjevalca za podajanje 
mnenja za sporni primer vsake 
vpletene stranke in 
predvidevanega sodnega izida. 
 
UGOTAVLJANJE 
DEJSTEV (FACT FINDING): 
vključevanje tretje navtralne 
osebe, da razišče, analizira in 
poroča vpletenim strankam 







predhodni notranji postopek, 
kjer v internem pritožbenem 
postopku matično podjetje 





ARBITRATION): vključitev tretje 
neutralne osebe – arbitra za 
pregled dokazov, zaslišanje 
strank – slišanje njihovih 
argumentov, do izdaje 
zavezujoče odločbe. Postopek 
se prične na podlagi veljavnega 
arbitražnega sporazuma103. 
                                                          
100 Različne ARS so uporabljali že Kitajci pred 3000 leti, zato izjemnih novosti na tovrstnem področju ni ravno veliko. V 
severni Ameriki ostaja v nespremenjeni obliki že nekaj desetletij. 
101 Krepko modro obarvane sheme ARS se pogosteje uporabljajo povsod po svetu, medtem ko se vse ostale uporabljajo 
predvsem v ZDA. To so različna pogajanja, nevtralni poslušalec, sumarno porotno sojenje, simulirani sodni postopek ter 
najeti odvetnik. Sheme sklica, ugotavljanja dejstev ter nevtralne ocene tretje osebe so lahko kot predhodne ali pa 
samostojne tehnike v postopku ARS. 
102 Če se stranka ne strinja z odločitvijo podjetja v internem pritožbenem postopku, lahko v 15 dneh vloži pritožbo na 
poravnalni svet (več v nadaljevanju). 
103 Vsaka stranka v sporu, lahko začne postopek za imenovanje arbitra, če druga stranka ne sodeluje, se lahko obrne na 




prostovoljni postopek z 
vključevanjem tretje nevtralne 
osebe (mediator), ki pomaga 
vpletenim strankam doseči 
sporazum z razjasnitvijo 
spornih vprašanj, 
raziskovanjem možnosti za 
poravnavo, in ocenjevanjem 
kako do napredka pri njihovih 
skupnih interesih. Gre za 
postopek zaupnosti ter 
mirnega reševanja sporov do 
iskanja optimalnih rešitev, ki 
so v pomoč sprtim strankam. 
 
KONCILIACIJA/sprava 
(CONCILIATION): postopek je 
podoben mediaciji z razliko, da 
je neodvisna tretja oseba 
(konciliator) organ 
(individualni/kolegijski), pred 






LISTENER): je kot 
formalizirana oblika mediacije, 
pri kateri stranke izbereta 
tretjo neodvisno osebo ter ji 
podata svojo najbolj optimalno 




vključitev tretje neutralne 
osebe – arbiterja za pregled 
dokazov, zaslišanje strank – 
slišanje njihovih argumentov, 




SOJENJE (SUMMARY JURY 
TRIAL): stranke lahko svoj 
primer predstavijo simulirani 
poroti. Sodišče omogoča 
strankam informacije o 




POSTOPEK  (MINI TRIAL): 
tretja oseba in stranke 
sestavljajo senat, kjer se 
dogovorijo o temeljnih pravilih 
in se dokazni postopek omeji 
na najbolj nujne dokaze. Gre 
za verjetni izid spora o 
morebitnem dogovoru strank. 
 
NAJETI SODNIK (RENT-A-
JUDGE): stranke lahko 
sporazumno zaprosijo sodišče, 
da imenuje razsodnika, ta 
izvede neformalni postopek do 
izdaje ne/zavezujoče odločbe. 
 
RAZSOJANJE 
(ADJUDICATION): tako kot v 
postopku arbitraže, razsojanje 
oz. ponekod (tudi Sloveniji, 
Hrvaškem) izvensodna 
poravnava vključuje neodvisno 
tretjo osebo, ki upošteva 
pritožbe obeh strani ter sprejme 
odločitev. Odločitev je ponavadi 
zavezujoča za podjetje ne pa 




(OMBUDSMAN SCHEMES): so 
neodvisni, nepristranski organ, 
ki odločajo o pritožbah strank. 
Mehanizmi varuha človekovih 
pravic po svetu so zelo različni 
ter pogosto združujejo naravo 
iskanja dejstev, mediacije ter 





formalno pravno dejanje na 
sodišču je običajno zadnja 
možnost, ki se jo poslužujejo 
potrošniki. Potrošniki namreč 
lahko vložijo pritožbo na 
pristojni organ brez uporabe 
mehanizmov ARS, če želijo.  
NEZAVEZUJOČA ODLOČBA (Non-binding Outcome) ZAVEZUJOČA ODLOČBA 
(Binding Outcome) 
 
Vir: OECD (2004), Keresteš (2011), Hodges et al. (2012), Novak (2012), Environmental Protection 
Agency – EPA (2014), Equal Employment Opportunity Commission – EEOC (2014) in lasten. 
 
Iz tabele 3 je razvidna raznolikost shem ARS. Različne kombinacije opredeljenih naštetih 
shem ARS se lahko uporabijo predhodno (tudi notranji pritožbeni postopek), 
posamično105, zaporedno106 ali kombinirano107 (Hodges et al., 2012). Najbolj razširjena 
oblika ARS je predvsem mediacija, ki pa se velikokrat uporablja kot sinonim za postopke 
                                                                                                                                                                                
arbitra – obstoj dvoma v nepristranskost arbitra in pomanjkanja ustrezne kvalifikacije arbitra, kot jo zahteva arbitražni 
sporazum. Trajanje postopka od pol do največ enega leta. Glej Slovenski Zakon o arbitraži (ZArbit, Ur. l. RS, št. 45/2008). 
104 Slovenski Zakon o varuhu človekovih pravic (ZVarCP, Ur. l. RS, št. 71/1993, 15/1995). 
105 V ožjem pomenu so to različna pogajanja, sheme varuha človekovih pravic in različni pravni mehanizmi (ki pa ne sodijo 
med postopke ARS). 
106 Npr. sprva se stranke poslužujejo pogajanj, kasneje pa se odločijo za mediacijo/facilitacijo/konciliacijo. Lahko pa 
zaporedno pomeni tudi uporaba mediacije v notranjem pritožbenem postopku; če ta ne uspe, se kasneje izvede 
razsojanje/arbitraža/pravni mehanizmi. 
107 Podjetja in organi, ki vključujejo različne lastnosti postopkov in jih na različne načine kombinirajo (npr. postopek med 
mediacijo in arbitražo (med-arb, arb-med). 
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ARS108 (Zalar, 2007). Kot sopomenki se velikokrat uporabljata termina mediacija in 
konciliacija. V RS pojma celo zamenjujemo, tako da dejansko izvajamo postopek 
konciliacije, ne pa mediacije, medtem ko v RH pomen konciliacije združujejo s pomenom 
mediacije. Raznolikost shem ARS vpliva na različne končne odločbe institucij ARS, ki se 
nanašajo na vprašanja nezavezujočega ali zavezujočega končnega izida postopka ARS. V 
nekaterih postopkih ARS je končna odločba zavezujoča za podjetje in ne za potrošnika ali 
obratno, kar se največkrat pojavlja pri uporabi ARS v upravnih postopkih109. Iz različnih 
znanstvenih virov je razvidno, da opredelitve oblik ARS niso enotne, zato je tudi težko 
zarisati strogo ločnico med posameznimi shemami ARS in ločiti, kdaj se dejansko izvaja 
ARS ali sodni postopek. Razlike obstoječih shem ARS v državah članicah so večinoma 
povezane z zgodovinskim razvojem nacionalnega zakonodajega sistema110. Za boljšo 
preglednost uporabe shem AR(P)S sem nadaljevanju opredelila pravno regulacijo ARPS 
ter sektorsko opredelitev uporabe ARS mehanizmov EU, RS in RH, ki prikazujejo pojav 
ključnih upravnih dilem, ki nastajajo pri varstvu potrošnikov preko ARPS v izbranih 
državah. 
 
4.3 PRAVNA REGULACIJA ALTERNATIVNEGA REŠEVANJA 
POTROŠNIŠKIH SPOROV V EU IN IZBRANIH DRŽAVAH 
 
Pravna regulacija ARPS se lahko z evropskega zornega kota opredeljuje v smislu mehkega 
prava kot neformalna pravna regulacija (angl. Soft Law) ter v smislu trdega prava kot 
formalna pravna regulacija (angl. Hard Law), kamor spadajo vse vrste evropskih direktiv 
(tudi sektorske). Vse evropske pravne okvire (predvsem trdo pravo EU) pa so z vstopom v 
                                                          
108 Bistvena razlika med institutoma je sicer v obsegu in vsebini vpletenosti neodvisne tretje stranke (posrednika ali 
miritelja) v sporu. »Posrednik samo posreduje, da se stranki srečata in začneta pogovarjati in dogovarjati, miritelj dejavno 
sodeluje (posluša stranke, se z njimi pogovarja, vodi mediacijska srečanja v smeri poravnave, opozarja na strokovna 
vprašanja, pomaga pri sestavi vsebine poravnave in podobno).« (Novak, 2012). Novak (2012) posebej utemeljuje pojma: 
neformalni postopek in aktivno ravnanje mediatorja. Neformalni postopek izhaja iz pravnih norm kot pravna opredelitev, da 
je mediacija eden od prostovoljnih, sporazumnih, mirnih, v načelu neformalnih, hitrih, ekonomičnih načinov reševanja 
sporov, kjer »tretja« nepristranska stranka posreduje kot pomiritelj tako, da z aktivnih ravnanjem (pomoč, svetovanje, 
sodelovanje v pogovorih, uslišanost strank) skuša pomiriti stranki tako, da skleneta sporazum ali poravnavo. Mediacija ni le 
neformalen postopek, ker aktivna vloga mediatorja že po 6. členu ZMCGZ in ZM RH zahteva nekatere formalnosti v začetku 
postopka mediacije, torej pisno soglasje ali sporazum strank. Mediacija po ZMCGZ (12., 13. člen) in ZM RH (12., 13. člen) 
pred sodiščem ali pristojnimi institucijami ARS (kot notranji postopek) se začne, ko sodišče/pristojna institucija kot 
nasprotna stranka, prejme predlog ali soglasje za mediacijo, razloge za razkritje podatkov, do konca postopka mediacije 
(izjava strank, mediator poda mnenje, da nadaljevanje postopka ni smiselno). Aktivno ravnanje mediatorja ima nekaj 
skupnih lastnosti z aktivno vlogo arbitra ali razsodnika, saj se v arbitražnem postopku sklene arbitražni sporazum, ki je zelo 
podoben sporazumu strank po ZMCGZ in ZM RH. Razlika v obeh postopkih se kaže v vključevanju neodvisne tretje stranke 
ter na njun zaključek. V arbitražnem postopku (po ZArbit in ZA RH) je arbiter kot zasebni sodnik oz. razsodnik, ki avtoritarno 
določi sklep oz. lahko izda zavezujočo odločbo (razen v postopku nezavezujoče arbitraže). V mediaciji pa je mediator 
aktivni usmerjevalec postopka, v katerem stranke pripelje do skupne optimalne rešitve, torej se stranki na koncu sami 
odločita za sprejeti sporazum. Zato arbitražo in postopek razsojanja lahko prištevamo med sheme ARS le v širšem smislu, 
saj sta po svojih značilnostih bolj podobna sodnemu postopku, kot postopkom ARS. V RS poznamo ZARSS, medtem ko RH 
tega zakona nima, ker ima ločena ZM RH in ZA RH. 
109 Sheme ARS v upravnih postopkih so tesno povezane s postopkom odločanja s pogajanji med upravnimi organi. Povsem 
razvidno in jasno je, da obstaja pomembna povezava med odločanjem s pogajanji in shemami ARS, kot so pogajanja, 
poravnava in mediacija. 
110 ARS ima zelo dolgo tradicijo v skandinavskih državah, kjer zakonodajni sistem uživa visoko stopnjo zaupanja, v drugih 
državah, kot so Nemčija in večina držav južne in vzhodne Evrope, pa se postopki ARS uporabljajo redkeje (Hodges et al., 
2012, Juškys in Ulbaitė, 2012). 
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EU države članice obvezane implicirati v svoj pravni sistem in pri tem prilagoditi tudi vso 
potrošniško politiko in pravo v smislu horizontalne ali sektorske pravne ureditve. 
 
4.3.1 EVROPSKA UNIJA 
 
Zaradi povečanja evropskega trga ter čezmejnega sodelovanja je EU začela že zgodaj 
opozarjati na pomembnost zaščite potrošnikov in varstva njihovih pravic, vendar je bil 
potrošnik predvsem zgolj pasivni spremljevalec ekonomskega povezovanja pod okriljem 
Evropske gospodarske skupnosti (EGS). Nova politična atmosfera je nastala po sprejemu 
dveh Resolucij Sveta o preliminarnem programu EGS o varstvu potrošnikov in 
informacijski politiki111 v letih 1975 in 1981. Kot najbolj presenetljiva sprememba na 
področju varstva potrošnikov je bila sprejeta tretja serija resolucij Resolucija Sveta o 
integraciji potrošniške politike v druge skupne politike112 (več v Weathrill, 2011, str. 3-33). 
 
Po letu 1975 so se začeli sprejemati prvi akti kot soft law (predvsem resolucije), 
zavezujoči pravni okviri kot hard law pa so se začeli sprejemati po letu 1985 (direktive, 
pogodbe). Vredno je omeniti pomembnost PDEU, ki daje varstvu potrošnikov poseben 
pomen v naslovu XV113. Nadgrajevanje PDEU v smislu izgradnje 'enotnih pravil za enotni 
trg' tudi na področju varstva potrošnikov predstavljajo tri pogodbe: Maastrichtska 
pogodba iz leta 1993, Amsterdamska pogodba iz leta 1997 ter še Nicejska pogodba iz leta 
2003. Po mnenju Weathrilla (2011, str. 2) kljub nadgradnji PDEU niti ena izmed teh 
pogodb ni prispevala k razjasnitvi ravnovesja integracije, deregulacije in ponovne 
regulacije. Institucije EU so zaradi specifičnosti potrošniških sporov že zgodaj začele 
opozarjati na njihove posebnosti v razmerju fizična-pravna oseba (C2B), ki ga je potrebno 
posebno pravno obravnavati. Potrošniku je ponujena možnost, da spor (predvsem majhne 
vrednosti) reši po zunajsodni poti (angl. out-of-court), pri kateri so organi nepristranski in 
neodvisni (Hodges et al., 2012). Tovrstne 'inovacije' so pokazale izjemno dobre rezultate, 
s katerimi zmanjšujejo preobremenjenost sodišč in jih ne zamenjujejo ali nadomeščajo. 
Zaradi naklonjenosti dobrim praksam ARS v svetu je Evropska Komisija izdala tako 
zavezujoče kot nezavezujoče dokumente, ki težijo v smeri regulacije nekaterih najbolj 
uporabnih obik ARS. 
 
Neformalna pravna regulacija (angl. soft law) 
Prvi koraki neformalne (nezavezujoče) pravne narave spodbujanja in vzpostavljanja prvih 
shem ARPS v EU sta bila dokumenta Zelena knjiga (1993) o dostopu potrošnikov do 
                                                          
111 Council Resolution of 14 April 1975 (OJ 1975 C92/1) in Council Resolution of 19 May 1981 (OJ C 133/1). Vsebovali sta 
pet osnovnih pravic varstva potrošnikov: a) pravica za varstvo zdravja in varnosti, b) pravica za varstvo ekonomskih 
interesov, c) pravica do odškodnine, d) pravica do informacij in izobraževanja, e) pravica do zaslišanja in zastopanja. 
112 Council Resolution of December 1986 (OJ 1987 C3/1). 
113 V 114. členu PDEU poudarja prednosti vzpostavitve in delovanje notranjega trga in kot izhodišče postavlja visoko raven 
varstva, pri čemer zlasti upošteva nova dogajanja na podlagi znanstvenih dejstev. Pri tem še v 115. in 116. členih PDEU 
poudarja, da lahko brez poseganja v člen 114. člen PDEU, Svet izda direktive za približevanje tistih zakonov in drugih 
predpisov držav članic, ki neposredno vplivajo na vzpostavitev ali delovanje notranjega trga. 169. člen PDEU poudarja 
podporo interesov potrošnikov, zagotavljanje visokega varstva potrošnikov ter spodbujanje njihove pravice do osveščenosti, 
izobraževanja in samoorganiziranja za zaščito njihovih interesov. 
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pravnega varstva in reševanja potrošniških sporov na enotnem trgu114 in Sporočilo (1996) 
o akcijskem načrtu za dostop potrošnikov do pravnega varstva in reševanju potrošniških 
sporov na enotnem trgu115, ki sta bila pomembna podlaga in kot nadgradnja za nastanek 
dveh najpomebnejših priporočil na področju varstva pravic potrošnikov, to sta Priporočilo 
Komisije 98/257/ES o načelih za zunajsodna telesa, ki so vključena v sporazumno rešitev 
potrošniškega spora116 ter Priporočilo Komisije 2001/310/ES o načelih za zunajsodna 
telesa, ki so vključena v sporazumno rešitev potrošniških sporov117. Priporočilo 98/257/ES 
se nanaša na problematiko ARPS ter natančno določa sedem načel (Juškys in Ulbaitė, 
2012)118. Za zagotovitev večje izbire in prilagodljivosti za potrošnike, zlasti glede na 
elektronsko poslovanje in razvoj v komunikacijski tehnologiji, je Evropska Komisija 
sprejela Priporočilo 2001/310/ES119, ki določa še dodatna štiri načela (Juškys in Ulbaitė, 
2012). Za namen razrešitve različnih vprašanj ter razprav je Evropska Komisija izdala 
Zeleno knjigo (2002) o ARS v civilnem in gospodarskem pravu120, ki je temeljni pravni vir 
za mediacijo v okviru EU. Mnenje Evropske Komisije za povečano zanimanje za ARS 
sestavljajo naslednji faktorji (Hodges et al., 2012d): dostopnost, orodja pravice, 
učinkovitost, implementacija oz. verifikacija, ARPS kot politična prioriteta EU, ki jo 
institucije promovirajo kot SRS. 
 
Formalna pravna regulacija (angl. hard law) 
Vzporedno z razvojem evropskega mehkega prava so se vzpostavljale tudi prve formalne 
(zavezujoče) pravne podlage, torej različne direktive EU. Nizu sprejetih direktiv na 
področju varstva potrošnikov pravimo »potrošniški pravni red« (angl. Consumer Acquis). 
Ena izmed prvih Direktiv je bila Direktiva 93/13/EGS Sveta z dne 5. aprila 1993 o 
nepoštenih pogojih v potrošniških pogodbah121. Naslednji zavezujoči pravni vir na 
                                                          
114 Green paper access of consumers to justice and the settlement of consumer disputes in the single market, COM (93), 
576 final; njen namen je bil spodbuditi dialog med državami članicami o tej zadevi. 
115 Communication from the Commission »Action plan on consumer access to justice and the settlement of consumers 
disputes in the internal market«, COM (96), 13 final, katerega namen je spodbujanje in pospešitev postopka za reševanje 
posameznih potrošniških sporov. 
116 Commision Recommendation of March 1998 on the principles applicable to the bodies responsible for out-of-court 
settlement of consumer disputes (98/257/EC), OJ L 115, z dne 17. aprila 1998. 
117 Commision Recommendation of April 2001 on the principles for out-of-court bodies in the consensual resolution of 
consumer disputes (2001/310/EC), OJ L 109, z dne 19. aprila 2001. 
118 Načelo neodvisnosti (angl. independence), transparentnosti (angl. transparency), kontradiktornosti (angl. adversarial 
principle), učinkovitosti (angl. effectiveness), zakonitosti (angl. legality), prostovoljnosti (angl. liberty), zastopanja (angl. 
representation). Glej člene I-VII Priporočila 98/257/EC (OJ L 115). 
119 Temeljni cilj priporočila je pomagati strankam, da se poravnata in najdeta razumno rešitev. Pri tem pa se zavzema za 
mediacijo kot obliko ARPS, ker ima v primerjavi z arbitražo številne prednosti. 
120Zelena knjiga je izpostavila tri razloge za povečanje interesa o ARS: 1. Povečanje ozaveščenosti o ARS kot sredstvu za 
izboljšanje splošnega dostopa do pravnega varstva v vsakodnevnem življenju. 2. Velika pozornost, da je ARS sprejet v 
številnih državah članicah. 3. Pripisovanje politične prednosti ARS v kontekstu informacijske družbe in spodbujanje SRS. 
Zelena Knjiga proti koncu zastavlja tudi 21 ključnih vprašanj, ki podajajo odgovore o elementih primernosti posameznih 
tehnik ARPS. Več v Green paper on alternative dispute resolution in civil and commercial law, COM (2002), 196 final. 
121 Council Directive 93/13 EEC of April 1993 on unfair in consumer contracts, OJ L 95, z dne 21. aprila 1993 je zavarovala 
potrošnike ob sklepanju pogodb (pisno ali ustno) s podjetniki iz drugih držav članic. 7. člen direktive dopušča možnost 
reševanja sporov v oblikah alternativ s sprejetjem učinkovitih sredstev in predpisov, ki so v interesu potrošnikov za 
preprečevanje uporabe nepoštenih pogodbenih pogojev. 22.-24. člen ZVpot (Ur. l. RS, št. 98/2004, 126/2007, 86/2009, 
78/2011) določa pogodbene pogoje, kdaj potrošnika zavezujejo in kdaj se štejejo za nepoštene. 
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področju ARPS sta bili Direktiva 97/5/ES o čezmejnih nakazilih122 (izvensodno reševanje 
sporov na področju finančnih storitev) in Direktiva 97/7/ES Evropskega parlamenta in 
Sveta potrošnikov pri pogodbah, sklenjenih na daljavo123, preko sredstev za komunikacijo 
na daljavo (predvsem EPC). Zaradi povečanja konkurenčnosti na področju telekomunikacij 
in informacijskih storitev sta zavezujoči pravni vir postali Direktiva 98/19/ES o uporabi 
zagotavljanja odprtosti omrežij (ONP) pri govorni telefoniji in o univerzalnih storitvah za 
telekomunikacije v konkurenčnem okolju124 in Direktiva 2000/31/ES o nekaterih pravnih 
vidikih storitev informacijske družbe, zlasti elektronskega poslovanja na notranjem trgu 
(Direktiva o elektronskem poslovanju)125. Obstaja tudi več direktiv EU kot sektorska 
(področna) zakonodaja, ki vsebujejo določbe o shemah ARPS126, s čimer spodbujajo 
vzpostavitve ARPS v državah članicah (DG SANCO, 2011). Te so predvsem: Direktiva o 
trženju finančnih storitev na daljavo127(angl. Distance marketing of financial service 
Directive), Direktiva o časovnem zakupu128 (angl. Timeshare Directive), Direktiva o spletni 
trgovini129 (angle. E-commerce Directive), Direktiva o poštnih storitvah130 (angl. Postal 
Service Directive), Direktiva o zavarovalniški mediaciji131 (angl. Insurance Mediation), 
Direktiva o trgih finančnih instrumentov (MiFID)132(angl. Markets in Financial Instruments 
Directive). Vrsta direktiv EU kot zavezujoči pravni viri se osredotoča predvsem na kritična 
področja (univerzalne storitve), ki zahtevajo vzpostavitev ustreznih in učinkoviteih 
sistemov ARPS (Hodges et al., 2012, glej prilogo 17): Sektor za telekomunikacije133, 
Energetski sektor134, Direktiva o potrošniških kreditih135, Direktiva o plačilnih storitvah136 
ter druge. 
                                                          
122 Directive 97/5/EC of European Parliament and the Council of 27 January 1997 on the cross-border credit transfers, OJ L 
043, z dne 14. februarja 1997. V 14. točki ciljev in 10. členu ta direktiva navaja uvedbo učinkovitih pritožbenih ter 
odškodninskih postopkov za reševanje sporov med institucijami in strankami (javnimi ali zasebnimi). 
123 Directive 97/7/EC of the European Parliament and the Council of 20 May 1997 on the protection of consumers in respect 
of distance contracts, OJ L 144, z dne 4. junija 1997. Pozitivna plat se kaže v nefizični navzočnosti ponudnika in potrošnika 
pri sklepanju pogodbe. Glej 4. odst. 11. člena Direktive 97/7/EC. 
124 Directive 98/10/EC of European Parliament and the Council of 26 February 1998 on the application of open network 
provision (ONP) to voice telephony and on universal service for telecommunications in a competitive environment, ki nalaga 
vzpostavitev sistema odprtosti omrežij na področju univerzalne storitve za telekomunikacije v konkurenčnem okolju. 
125 Directive 2000/31/EC of the European Parliament and the Council of 8 June 2000 on certian legal aspects of information 
legal services, in particular electronic commerce, in the Internal Market (Directive on electronic commerce), OJ L 178, z dne 
17. July 2000. V slovenskem pravnem redu je ta direktiva prevzeta v ZVpot in Zakonu o elektronskem poslovanju in 
elektronskem podpisu (ZEPEP, Ur. l. RS, št. 57/2000, 30/2000, 25/2004). 
126 Evropska Komisija je razvila zbirko podatkov z več kot 500 shemami ARS, ki so po mnenju držav članic skladne s 
priporočili EU. Glej http://ec.europa.eu/consumers/redress_cons/adr_en.htm. 
127 Directive 2002/65/EC concerning the distance marketing of consumer financial services, z dne 9. October 2002, art 14. 
128 Directive 2008/122/EC of 14 January 2009 on the protection of consumers in respect of certain aspect of timeshare, 
longterm holiday product, resale and exchange contracts (art 14(2)), OJ L 33, z dne 3. februarja 2009, Art 14. 
129 Directive 2000/31/EC on certain legal aspects of information society services, in particular electronic commerce, in the 
Internal Market (Directive on electronic commerce), OJ L 178/1. 
130 Directive 2008/6/EC amending Directive 97/67/EC with regard to the full accomplishment of the internal market of 
Community postal service, OJ L 52, 3. 
131 Directive 2002/92/EC on insurance mediation (Art 11(1)), OJ L 9, z dne 15. Januar 2003, Art 11. 
132 Directive 2004/39/EC on markets in financial instruments amending Council Directives 85/611/EEC and 93/6/EEC and 
Directive 2000/12/EC and repealing Council Directive 93/22/EEC, OJ L 145/1, 33. 
133 Directive 2009/136/EC amending Directive 2002/22/EC on universal service and users` rights relating to electronic 
communications network and services. 
134 Directive 2009/72/EC concerning common rules for the internal market in electricity and repealing Directive 2003/54/EC, 
OJ L 211/55, Directive 2009/73/EC concerning common rules for the internal market in natural gas and repealing Diretive 
2003/55/EC, OJ L 211/94, str. 55, 94. 
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Za povečanje zaupanja potrošnikov v enotni trg je Evropska Komisija sprejela nove okvire 
trdega in mehkega prava: Direktivo o alternativnem reševanju potrošniških sporov137, 
Uredbo o spletnem reševanju sporov138, nov program za varstvo potrošnikov 2014-2020139 
in še Management plan 2014140. Direktiva ARS in Uredba SRS sta del dvanajstih ključnih 
ukrepov Akta za enotni trg141. Namen novega programa varstva potrošnikov 2014-2020 
(Program) in Management Plana 2014 pa je podpreti cilj politike, ki potrošnika z 
okrepljeno močjo umešča v središče enotnega trga. Ta cilj podpira tudi cilje Strategije 
Evropa 2020142 glede rasti in konkurenčnosti, kjer so vključena posebna vprašanja glede 
digitalne agende, trajnostne rasti, socialne vključenosti in pametne ureditve. Namen novih 
pravnih okvirov EU je podpreti cilj potrošniške politike, ki opolnomočenega potrošnika 
('empowered consumer') z okrepljeno močjo umešča v središče enotnega trga. 
Pomembno je oblikovanje okvira ARPS, v katerem se potrošniki lahko oprejo na temeljno 
vodilo, s katerim so zagotovljeni varnost, orodja za odkrivanje slabosti standardov 




Evropski pravni regulaciji (formalni in neformalni) je morala slediti in jo je postala 
obvezana sprejeti tudi RS kot ena izmed držav članic EU. Slovenska potrošniška pravna 
regulacija se lahko opredeljuje v smislu horizontalne (resolucije, smernice, nacionalni 
programi idr.) in sektorske (zakoni) narave pravnih virov. 
 
Horizontalni pravni viri 
Temelji politike varstva potrošnikov v Sloveniji so bili postavljeni v okviru Nacionalnega 
programa varstva potrošnikov za obdobje 2001-2005143, prvega političnega dokumenta na 
tem področju, katerega sprejem je predvidel Zakon o varstvu potrošnikov iz leta 1998. 
                                                                                                                                                                                
135 Directive 2008/48/EC on credit agreements for consumers and repealing Council Directive 87/102/EEC, OJ L 133/66, 66. 
136 Directive 2007/64/EC on payment services in the internal market amending Directives 97/7/EC, 2002/65/EC, 
2005/60/EC, 2006/48/EC and repealing Directive 97/5/EC, OJ L 319/1, 32. 
137 Directive No 2013/11/EU of the European Parliament and of the Council of 21 May 2013 on Alternative Dispute 
Resolution for consumer disputes and amending Regulation (EC) No 2006/2004 and Directive 2009/22/EC (Directive on 
consumer ADR). Direktiva se dotika treh glavnih problematičnih področij: 1. nepopolna pokritost organov ARPS na sektorski 
in geografski ravni; 2. premajhna ozaveščenost in nezadostna obveščenost, ki potrošnikom in podjetjem onemogočata 
uporabo organov ARPS, in 3. spremenljiva kakovost ARPS. 
138 Regulation (EU) No 524/2013 of the European Parliament and of the Council of 21 May 2013 on Online Dispute 
Resolution for consumer disputes and amending Regulation (EC) No 2006/2004 and Directive 2009/22/EC (Regulation on 
consumer ODR). Uredba SRS bo potrošnikom in trgovcem omogočila neposreden dostop do spletne platforme. 
139 Predlog Uredbe Evropskega parlamenta in Sveta o programu varstva potrošnikov 2014-2020; Evropska Komisija, 2011c 
ter Poročilo o predlogu tovrstne Uredbe; Evrospki Parlament, 2012. 
140 DG-SANCO (2014) v okviru novega načrta upravljanja (Management plan 2014) obravnava glavne probleme, ki so 
razvrščeni v kategorije s specifičnimi cilji: varnost, delati za potrošnike in z njimi, pripraviti trge, da delajo za 
potrošnike, uvedba digitalnega poslovanja (izvajanje Digitalne agende 2014 – »EU consumer in Digital era«), 
krepitev potrošniških pravic in odškodnin (uveljavljanje potrošniških odškodnin ('collective redress') za utrditev pravic 
potrošnikov), izboljšanje znanja ter zagotavljanje boljšega izvajanja in izvrševanja. Več v DG-SANCO (2014): 
Management plan 2014. 
141 Sporočilo Komisije EP, Svetu, odboru EES in Odboru regij: Akt za enotni trg I in II – Dvanajst pobud za okrepitev rasti in 
zaupanja „Skupaj za novo rast“, COM (2011, 2012) 206 konč., str. 9. ter 573 konč., str. 15. 
142 Evropska Komisija (2010): Strategy for Europe 2020, a strategy for smart, sustainable and inclusive growth. 
143 Ur. l. RS, št. 61/2000. 
 
42 
Prilagajanje nacionalnih struktur evropskemu pravnemu redu je pospešilo razvoj varstva 
potrošnikov v Sloveniji v tem obdobju. Resolucija o nacionalnem programu varstva 
potrošnikov 2006-2010144 je nastajala v evropskem kontekstu z upoštevanjem usmeritve 
Resolucije o evropski strategiji varstva potrošnikov 2002-2006145 ki je na prvo mesto 
postavil integracijo politike varstva potrošnikov v vse politike146. 
 
V okviru nacionalnih programov Vlada RS na predlog takratnega Ministrstva za 
gospodarstvo (danes MGRT) sprejema dvoletne programe dela, ki so v skladu z vsebinsko 
strukturo ciljev nacionalnih programov. Program varstva potrošnikov147 predstavlja 
izvedbeni del nacionalnih programov, v katerem so predstavljeni ukrepi in naloge za 
uresničitev zastavljenih ciljev. Z Resolucijo o uresničitvi enotnega trga za potrošnike in 
državljane 2010/2011148 in Aktom za enotni trg je Evropski parlament postavil potrošnika 
v ospredje. V ta namen je bil poudarek Evropske strategije potrošniške politike EU 2002-
2006 na visoki in enotni ravni varstva potrošnikov v EU, zato se Resolucija o evropski 
strategiji potrošniške politike za obdobje 2007-2013149 osredotoča na krepitev položaja 
državljanov – potrošnikov in izpostavlja tri cilje: usposabljanje potrošnikov, večjo blaginjo 
potrošnikov in učinkovito varstvo potrošnikov. Nov model varstva potrošnika, ki ga 
vključuje Resolucija o nacionalnem programu varstva potrošnikov 2012-2017150, se 
osredotoča na specifične in prednostne cilje, ki kažejo na nujno oblikovanje učinkovite in 
enotne sheme ARPS v vladnih in nevladnih institucijah. 
 
Sektorski pravni viri 
V RS je v smislu sektorskih pravnih virov varstvo potrošnikov zajeto v številnih 
predpisih. Poleg temeljnega ZVPot se na varstvo potrošnikov neposredno151 in 
                                                          
144 ReNPVP (Ur. l. RS št. 114/2005). Sprejeta ob koncu leta 2005, navaja prednostne cilje na področju varstva potrošnikov. 
145 Sklep, št. 20/2004/ES. 
146 Ob tem je opredelila tudi dolgoročne in trajnejše cilje potrošniških politik, kot so učinkovitost na področju izvrševanja in 
nadzora nad zakonodajo, učinkovite in dostopne javne službe, reševanje potrošniških sporov z vzpostavitvijo javne sheme 
ARS, krepitev sodelovanja z nevladnimi organizacijami in vzpostavitev EPCEPC. Ta je del mreže ECC-NET, ki je na voljo 
potrošnikom brezplačno. Če gre za spor izven nacionalne države, se naj bi svetovalec EPC povezal z ECC-net, vendar 
naletimo na težavo pri svetovanju z ZPS, ker se je potrebno najprej včlaniti – torej svetovanje ni brezplačno. 
147 Program varstva potrošnikov za leti 2008 in 2009 (Sklep Vlade RS, št. 32300-1/2008/3 z dne 20. 3. 2008), Program 
varstva potrošnikov za leto 2010 (Sklep Vlade RS, z dne 11. 2. 2010). 
148 Ur. l. EU C/161/E, z dne 31. 5. 2011. 
149 Ur. l. EU 2009/C 279 E/04, z dne 20. 5. 2008. 
150 ReNPVP (Ur. l. RS, št. 47/2012), ki je v skladu s predlogi in ukrepi EK (Uredba, 2012), ter v okviru novega programa na 
področju varstva potrošnikov za obdobje 2014-2020, kateri je seveda usklajen z novimi okviri Lizbonske strategije: »Evropa 
2020«. 
151 Obligacijski zakonik (Ur. l. RS, št. 97/07), Zakon o varstvu potrošnikov pred nepoštenimi poslovnimi praksami (Ur. l. RS, 
št. 53/07), Zakon o potrošniških kreditih (ZPotK-1, Ur. l. RS, št. 59/10), Zakon o splošni varnosti proizvodov (ZSVP-1, Ur. l. 
RS, št. 101/03), Stvarnopravni zakonik (Ur. l. RS, št. 87/02, 18/07), Stanovanjski zakon (SZ-1, Ur. l. RS, št. 69/03, 18/04-
ZVKSES, 47/06-ZEN, 45/08-ZVEtL, 57/08, 62/10-ZUPJS), Zakon o varstvu kupcev stanovanj in enostanovanjskih stavb (Ur. 
l. RS, št. 18/04), Zakon o nepremičninskem posredovanju (Ur. l. RS, št. 72/06, 49/11), Zakon o elektronskem poslovanju na 
trgu (Ur. l. RS, št. 96/09), Zakon o pacientovih pravicah (Ur. l. RS, št. 15/08), Uredba (ES) št. 261/2004 Evropskega 
parlamenta in Sveta o določitvi skupnih pravil glede odškodnine in pomoči potnikom v primeru zavrnitve vkrcanja, odpovedi 
ali velike zamude letov ter o razveljavitvi Uredbe (EGS) št. 295/91 (Ur. l. L 046, 17. 2. 2004), Uredba (ES) št. 2006/2004 
Evropskega parlamenta in Sveta (ES) o sodelovanju med nacionalnimi organi, odgovornimi za izvrševanje zakonodaje o 
varstvu potrošnikov (Ur. l. L 364, 9. 12. 2004), Uredba (ES) št. 1371/2007 Evropskega parlamenta in Sveta o pravicah in 
obveznostih potnikov v železniškem prometu (Ur. l. L 315, 3. 12. 2007). 
 
43 
posredno152 nanaša vrsta predpisov, od katerih najpomembnejše navajam skozi 
sektorsko opredelitev rabe ARPS. Kot navajajo Kovač, Rakar in Remic (2012), sta 
reguliranje in izvajanje upravnih postopkov v smislu dobrega vladanja (angl. good 
governance) in izvajanja nalog javne uprave, razpeti med potrebo po hitrem prilagajanju 
ter pravni trdnosti kot garanciji pravne države. Hipernormiranost področja varstva 
potrošnikov zamegli pogled potrošnikom in potrošniškim organom nad tem, po katerem 
predpisu se ravnati ali presojati. Zaključujem, da je potrebno zagotavljati nemoteno 
izvajanje javnih služb na področju varstva potrošnikov, s primernim svetovanjem, 
izobraževanjem in obveščanjem potrošnikov, delovanjem nevladnih potrošniških 
organizacij skupaj z EPC, in nadzorom nad izvajanjem ter skladnostjo zakonodaje, 




RH je tako kot RS sprejela veliko pravnih okvirov (horizontalnih in sektorskih) na področju 
varstva potrošnikov. Kljub kasnejši pridružitvi EU je RH sprejela številne pravne vire 
horizontalne narave od leta 2001 ter številne sektorske pravne vire od leta 2003 vse do 
danes. 
 
Horizontalni pravni viri 
Prvi hrvaški horizontalni pravni vir je bil podpis Sporazuma o stabilizaciji in pridruževanju 
med RH ter Evropsko skupnostjo in njenim državami članicam153, na podlagi katerega je 
sprejela evropske standarde na področju varstva potrošnikov. Leta 2002 je RH sprejela 
Resolucijo o pristopu Hrvaške v EU154 ter v letu 2003 imela aktivno vlogo pri vzpostavitvi 
učinkovitega sistema za zaščito potrošnikov, saj je sprejela prvi ZZP RH. V obdobju 2003-
2009 je sprejela številne letne Nacionalne programe (NP) RH za pridruževanje EU155, 
katerih glavni cilji so bili usklajevanje hrvaške politike z evropskim pravnim okvirom in 
smernicami za vstopanje v EU. Od leta 2009 pa je RH sprejela še dvoletne Predpristopne 
Ekonomske Programe (EP)156. Vsi ti dokumenti so podlaga za usklajevanje hrvaške 
potrošniške politike na evropskemu enotnemu trgu. RH je kot RS na podlagi Evropske 
strategije o politiki zaščite potrošnikov 2002-2006 ustanovila EPC, ki je poleg mreže ECC-
NET tudi del mreže ECJ-Net (European Extra Judicial Network). Kasneje je RH sprejela 
štiri Nacionalne programe za učinkovito varstvo potrošnikov za obdobja (2005-2006, 
                                                          
152 Zakon o elektronskih komunikacijah (Ur. l. RS, št. 13/07, 102/07-ZDRad, 110/09, 33/11), Zakon o bančništvu (ZBan-1, 
Ur. l. RS, št. 99/10, (52/11 popr.), 9/11-ZPlaSS-B, 35/11, 59/11), Zakon o plačilnih storitvah in sistemih (Ur. l. RS, št. 58/09, 
34/10, 9/11-ZplaSS-B), Zakon o zavarovalništvu (Ur. l. RS, št. 99/10), Zakon o spodbujanju razvoja turizma (Ur. l. RS, št. 
2/04), Zakon o zdravstveni ustreznosti živil in izdelkov ter snovi, ki prihajajo v stik z živili (Ur. l. RS, št. 52/00, 42/02, 
47/04), Energetski zakon (Ur. l. RS, št. 27/07, 70/08, 22/10, 37/11), Zakon o varstvu okolja (ZVO-1, Ur. l. RS, št. 39/06 – 
uradno prečiščeno besedilo, 70/08, 108/09), Zakon o gospodarskih javnih službah (Ur. l. RS, št. 32/93, 30/98-ZZLPPO, 
127/06-ZJZP, 38/10-ZUKN, 57/07), Zakon o javnih cestah (Ur. l.RS, št. 33/06, 45/08, 57- ZLDUVCP, 42/09, 109/09, 109/10-
ZCes-1). 
153 NN, Mednarodne pogodbe št. 15, z dne 27.12.2001; več na http://narodne-
novine.nn.hr/clanci/medunarodni/2001_12_14_132.html. 
154 NN št. 153, z dne 20.12.2002, več na http://narodne-novine.nn.hr/clanci/sluzbeni/310248.html. 
155 Več o dokumentih RH na http://www.sabor.hr/Default.aspx?sec=1207. 
156 Več o dokumentih RH na http://www.sabor.hr/Default.aspx?sec=1207. 
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2007-2008, 2009-2012, 2013-2016157). Skozi obdobje razvijanja in uresničevanja ciljev 
nacionalnih programov je bila RH vključena v tri projekte EU, katerih cilj je bil doseganje 
visoke stopnje zaščite potrošnikov v RH158. 
 
Sektorski pravni viri 
V RH je sektorska potrošniška politika zajeta v številnih zakonih in podzakonskih aktih. 
Najpomembnejši zakoni so ZZP RH, ZOO RH, ZOSP RH, ZPK RH, ZNO RH. Poleg 
najpomembnejših področnih zakonov se na varstvo potrošniških interesov ne/posredno 
nanašajo še številni drugi zakoni159, ki urejajo pomembne pravice potrošnikov. Izgradnja 
širokega hrvaškega sistema varstva potrošnikov še do danes ni popolnoma končana. RH 
je sicer v zadnjih desetih letih veliko dosegla na področju varstva potrošnikov, vendar je 
potreba po prizadevanju za izboljšanje potrošniške politike v luči sedanjega članstva v EU 
še večja, saj so hrvaški potrošniki postali tudi del enotnega trga EU, ki je odprl nova 
vprašanja glede njihovih pravic na odprtem skupnem trgu. 
 
Za utemeljevanje pravne regulacije EU v državah članicah ni dovolj le vrsta predpisov, 
ampak uveljavljanje potrošniških pravic v praksi, bodisi na sodišču bodisi prek organov 
ARS. Regulacija pravnega okvira varstva potrošnikov vpliva na učinkovitost rabe ARPS v 
EU, kar sem opredelila v naslednjem poglavju. 
 
4.4 SEKTORSKA OPREDELITEV RABE (UPRAVNO) ALTERNATIVNEGA 
REŠEVANJA POTROŠNIŠKIH SPOROV V EU IN IZBRANIH DRŽAVAH 
 
Sektorsko opredelitev rabe (upravno) ARPS lahko opredelimo skozi rabo različnih shem 
ARS, ki so se oblikovale skozi čas v različnih državah po svetu. V izbranih državah članicah 
                                                          
157 Cilj je izboljšati znanje o pravicah potrošnikov ter njihove vloge na enotnem evropskem trgu, več na http://narodne-
novine.nn.hr/clanci/sluzbeni/2013_07_90_1970.html. 
158 Skozi obdobje 2005-2006 so izvedli Projekt EU – CARDS 2002: »Krepitev kapacitet na področju varstva potrošnikov«. V 
obdobju 2007-2009 so izvedli Projekt Twinning – CARDS 2004: »Nadaljnja krepitev kapacitet na področju varstva 
potrošnikov«, kamor sta bili vključeni tudi dve državi članici EU – Nemčija in Francija. V okviru tega projekta se je oblikoval 
Centralni informacijski sistem zaščite potrošnikov – CISZP, ki je namenjen sodelovnaju vseh pristojnih organov varstva 
potrošnikov na Hrvaškem. V obdobju 2009-2012 so izvedli še Projekt »Izboljšanje informiranosti Hrvaške poslovne skupnosti 
- BIZIMPACT«, ki ga je financirala EU CARDS 2004. BIZIMPACT je izdal mini vodič – brošuro: »Zaščita potrošnikov«, ki je bil 
v pomoč vsem pristojnim organom za varstvo potrošnikov na Hrvaškem. 
159 Zakon o kreditnim institucijama (NN št. 117/08, 74/09, 153/09, 108/12), Zakon o tehničkim zahtjevima za proizvode i 
ocjeni sukladnosti (NN št. 20/10), Zakon o trgovini (NN št. 87/08, 96/08, 116/08, 76/09, 114/11), Zakon o komunalnom 
gospodarstvu (NN št. 36/95, 70/97, 128/99, 57/00, 129/00, 59/01, 26/03, 82/04, 110/04, 178/04, 38/09, 79/09, 153/09, 
49/11, 84/11, 90/11, 144/12), Zakon o normizaciji (NN št. 139/03), Zakon o hrani (NN št. 46/07, 84/08, 55/11), Zakon o 
informiranju potrošača o hrani (NN št. 56/13), Zakon o energiji (NN št. 120/12), Zakon o učinkovitom korištenju energije u 
neposrednoj potrošnji (NN št. 152/08, 55/12), Zakon o tržištu plina (NN št. 28/13), Zakon o regulaciji energetskih 
djelatnosti (NN št. 120/12), Zakon o tržištu električne energije (NN št. 22/13), Zakon o proizvodnji, distribuciji i opskrbi 
toplinskom energijom (NN št. 42/05, 20/10), Zakon o elektroničkim komunikacijama (NN št. 73/08, 90/11, 133/12), Zakon o 
Hrvatskoj radioteleviziji (NN št. 137/10), Zakon o poštanskim uslugama (NN št. 144/12), Zakon o zaštiti zraka (NN št. 
130/11), Zakon o zaštiti osobnih podataka (NN št. 103/03, 118/06, 41/08, 130/11, 106/12), Zakon o zaštiti prirode (NN št. 
70/05, 139/08, 57/11), Zakon o zaštiti okoliša (NN št. 110/07), Zakon o obveznim i stvarnopravnim odnosima u zračnom 
prometu (NN št. 132/98, 63/08, 134/09), Pomorski zakonik, (NN št. 181/04, 76/07, 146/08, 61/11, 56/13), Zakon o 
genetski modificiranim organizmima (NN št. 70/05, 137/09, 28/13), Zakon o kemikalijama (NN št. 18/13), Zakon o otpadu 
(NN št. 178/04, 153/05, 111/06, 110/07, 60/08, 87/09), Zakon o vodama (NN št. 153/09, 63/11, 130/11, 56/13), Zakon o 
financiranju vodnoga gospodarstva (NN št. 153/09, 56/13) in drugi. 
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EU so se v javnih in zasebnih sektorjih za varstvo potrošnikov oblikovale raznovrstne 
sheme ARPS, katerih raba očitno kaže na različne končne rezultate v smislu uveljavitve 
potrošniških pravic. 
 
4.4.1 EVROPSKA UNIJA 
 
Evropski acquis potrošniške politike (različne direktive) sicer kaže povečanje novih trendov 
ARPS v zakonodaji EU z vključevanjem določb o novih pravnih sredstvih v potrošniških 
sporih, vendar ne more zagotoviti pravne regulative na evropski ravni, ki bi bila skladna z 
razvojem kakovosti organov ARPS v vseh državah članicah. DG SANCO, kot notranja 
služba Evropske Komisije, je opravila številne študije na področju ARPS. Na podlagi študije 
DG SANCO (2009a) je bilo identificiranih kar 750 različnih shem ARPS, ki so 
opredeljene v državah članicah kot pomembne za spore med podjetji in potrošniki. Od teh 
je bilo 60 % sporočenih Evropski Komisiji (kar pomeni 288 neproglašenih ARS shem po 
vsej Evropi)160. Evropska Komisija je izdala zbirko z več kot 400 shemami ARPS, ki se 
ujemajo z načeli v Priporočilu Evropska Komisije. Le štirinajst držav članic161 ima na voljo 
tudi pravosodne mehanizme (tudi ARS), s katerimi lahko skupina potrošnikov ali zastopnik 
javnega interesa potrošnikov zahteva nadomestilo za odškodnino zaradi nezakonitega 
ravnanja, kar so kolektivne odškodnine v potrošniških sporih (angl. collective 
redress)162. Ti mehanizmi so namenjeni skupinskim zahtevkom in se lahko uporabijo le, če 
je zaradi nezakonitega ravnanja trgovca škodo imelo več potrošnikov (Evropska Komisija, 
2011b). 
 
V letu 2011 je Evropska Komisija za namen harmonizacije izvedla horizontalna javna 
posvetovanja ter izdala dokument »Towards a coherent European approach to collective 
redress«. Nekatere značilnosti različnih oblik kolektivnih odškodnin kot pokazana dobra 
praksa bi lahko pripomogle boljšemu izvajanju zakonodaje EU ali zaščiti pravic državljanov 
in podjetij EU. Evropska Komisija je opredelila dve obliki kolektivnih odškodnin163 
(Evropska Komisija, 2013). Kolektivne odškodnine in sistemi ARS se uporabljajo vzajemno 
na številnih področjih, v sodnih ali izvensodnih postopkih, v sodnih odločbah ali 
sporazumih. V prilogi 17 sem prikazala primerjalno analizo ARPS shem skozi 
                                                          
160 Večina shem ARPS je potrošnikom na voljo brezplačno ali po zmerni ceni (do 50 EUR), spori so običajno rešeni v kratkem 
času (v povprečju v 30 – 90 dneh), odločitve v ARPS se lahko sprejmejo skupno (npr. s strani odborov) ali posamezno (npr. 
s strani mediatorja ali varuha človekovih pravic), pri čemer je lahko njihova končna oblika zelo različna (npr. nezavezujoča 
priporočila, odločitve, ki so zavezujoče za trgovca ali obe strani, sporazum med strankama). 
161 Avstrija, Bolgarija, Danska, Finska, Francija, Grčija, Italija, Nemčija, Nizozemska, Poljska, Portugalska, Španija, Švedska 
in Velika Britanija (UK). 
162 Pojem kolektivnih odškodnin izhaja iz ameriškega pojma skupinskih tožb (angl. Class Action), ki so ga v ZDA uporabljali 
že od leta 1960 in ga je EU še pred letom 2008 uporabljala pod pojmom kolektivni ukrepi/tožbe (angl. Collective Action). 
Kolektivne odškodnine so procesni mehanizem, ki zaradi ekonomičnosti in učinkovitosti postopka omogoča povezovanje 
številnih podobnih individualnih zahtevkov v en sam združen sodni postopek. Postopek kolektivnih odškodnin olajša dostop 
do sodnega vasrtva, zlasti v sporih majhne vrednosti, kjer je vrednost spora tako majhna, da potencialni upravičenci ne bi 
uspeli v individualnih tožbah. Več v Evropska Komisija (2013). 
163 1. začasna odredba/olajšava (angl. injunctive relief), s katero tožniki skušajo preprečiti pojav nezakonitega ravnanja 
ali njegovo nadaljevanje; 2. kompenzacijska odredba/olajšava (angl. compensatory relief), s katero se zahteva 
odškodnino za povročeno škodo. Obe obliki kolektivnih odškodnin se izvajajo ne samo na sodišču ampak tudi v 
javnih/zasebnih institucijah ARS. 
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kompenzacijske kolektivne odškodnine za potrošnike med izbranimi državami članicami 
EU, katere rezultati se skladajo z rezultati razsikave DG SANCO (2011). Razvidno je 
bistveno število razhajanj nacionalnih shem ARPS glede na delovanje organa164, sektorska 
področja165, financiranje shem166 in geografsko pokritost167. To pomeni, da je praktično 
vsaka shema ARPS edinstvena168. Na ravni EU so sprejeti novi pravni okviri (Direktiva 
ARS) za dodatno spodbujanje razvoja ARS v teh sektorjih. 
 
Kljub obstoječim razlikam v shemah in modelih ARPS v EU, lahko opredelimo tri vrste 
struktur za sisteme ARPS, ki so splošno opredeljene v različnih sektorjih držav članic 
(Hodges et al., 2012, str. 400): 1. sporazumi ARPS znotraj javnih regulativnih organov 
(npr. Nemčija, Francija, Litva in VB); 2. Neodvisni organi odločanja (npr. Nizozemska, 
Slovenija, Norveška, VB in Nemčija); 3. Ureditev reševanja sporov (dogovori), 
sponzorirana s strani trgovinske zbornice/zveze, da bi rešili spor, ki izhaja iz kodeksa 
poslovne prakse (npr. VB)169. Druga razlika v pristopu obravnavanja mehanizmov ARS 
skozi kolektivne odškodnine je obstoj dveh modelov170: opt-out in opt-in, ki so vzbudili 
veliko zanimanje in razprave v EU. Vprašanje polemike je tudi organizacijske narave – 
kateri kvalificirani organi bi lahko zagotovljali najbolj učinkovit sistem kolektivnih 
odškodnin z metodami za obravnavanje skupinskih tožb. V zvezi s tem je eden od 
razlogov, zakaj je bilo sporočenih le 40 % shem ARS v EU lahko neskladnost subjektov 
ARS z evropsko zakonodajo (poglavje 4.5). Obstoj razlik v številu in obliki organov ARPS, 
postopkih (konciliacija, mediacija idr.), naravi pobude (javno ali zasebno) in končnih 
odločitvah organov ARPS (ne/zavezujoče odločbe), opozarjajo EU na oblikovanje 
enotnega koherentnega modela ARS (tudi za kolektivne odškodninske spore). 
 
                                                          
164 Sheme ARPS lahko vzpostavijo javni organi, industrija, ali pa se vzpostavijo v sodelovanju med javnim sektorjem, 
industrijo in potrošniškimi organizacijami. 
165 Večina držav članic ima sektorske in večsektorske sheme ARPS. 
166 Financiranje teh shem je lahko zasebno (npr. s strani industrije), javno ali kombinirano. 
167 V večini držav članic je lahko geografska pokritost ARPS nacionalna (npr. Češka, Danska, Estonija, Francija, Irska, 
Latvija, Litva, Luksemburg, Malta, Nizozemska, Poljska, Slovaška, Slovenija, VB) in ne decentralizirana na regionalni ali 
lokalni ravni (npr. Italija, Španija, Nemčija, Portugalska). 
168 Sheme APRS so širše oblikovane za reševanje sporov v sektorjih finančnih storitev in telekomunikacij, medtem ko se v 
prometnem, turističnem in energetskem sektorju še razvijajo. Nekatere značilnosti (npr. obvezno članstvo, ne/zavezujoča 
končna odločitev in izmenjava informacij med regulativnimi organi) so bolj običajne za te sektorje kot za druge. Večina 
obstoječih shem ARPS ne ločuje med nakupom blaga ali storitev z metodami prodaje na daljavo (e-trgovina) ali z metodami 
neposredne prodaje (osebna prodaja) in rešuje vse vrste sporov na področju njihove pristojnosti, ne glede na to, ali gre za 
elektronski ali običajni nakup. 
169 V večini držav članic (starih in novih) vse sheme ARS ne vključujejo postopka kompenzacijskih kolektivnih odškodnin. Le 
šest držav članic (VB, Nizozemska, Nemčija, Španija, Poljska in Švedska – v prilogi 17 so obarvane z modro) zagotavlja 
mehanizme kolektivnih odškodnin za obravnavo skupnih zahtevkov predvsem v zvezi z vrednostnimi papirji, bančnimi spori 
ali nepošteno konkurenco. Druge države članice imajo sicer postopek kolektivnih odškodnin zapisan v zakonu za varstvo 
potrošnikov, vendar so v praksi ti primeri zelo redki (npr. Hrvaška). 
170 Po mnenju EU (2013, str. 11) je v modelu opt-in (skupina vključuje le tiste posameznike in pravne osebe, ki so se 
aktivno vključile da postanejo del zastopane skupine) sodba zavezujoča za tiste, ki so se aktivno vključili v skupino, medtem 
ko vsi drugi posamezniki, potencialno oškodovani z isto ali podobno kršitvijo, še naprej svobodno uveljavljajo odškodninske 
zahtevke posamično. Nasprotno je v modelu opt-out (skupina je sestavljena iz posameznikov, ki spadajo v določeno 
skupino, ter trdijo, da so bili oškodovani z enako ali podobno kršitvijo, razen če se aktivno izključijo iz skupine), kjer je 
sodba zavezujoča za vse posameznike, ki spadajo v določeno skupino, razen za tiste, ki so izrecno odstopili. Model opt-in se 
uporablja v večini držav članic, medtem ko se model opt-out uporablja le na Portugalskem, v Bolgariji, na Nizozemskem (v 
kolektivnih sporazumih) in Danskem v jasno opredeljenih potrošniških primerih, vloženih v smislu zastopanih tožb. 
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V zadnjih predlogih EU je cilj Evropske Komisije izboljšati funkcionalnost skupnega 
notranjega trga oz., natančneje, povečati odškodnine za potrošnike in harmonizirati 
nacionalne pravne norme v smislu čezmejnih oblik ARPS. V ta namen je EU vzpostavila tri 
mreže, da bi potrošnikom olajšala dostop do mehanizmov ARPS: 1. FIN-NET171, 2. ECC-
NET172, 3. SOLVIT173. Vzpostavitev teh mrež je pripomogla k povezovanju potrošniških 
organizacij različnih sektorjev držav članic, vendar je uradna izmenjava med organi ARS 
zelo majhna in omejena s strani Evropske Komisije, ki sofinancira dejavnosti postopka 
ARS v npr. ECC-Net ali FIN-Net. Takšno stanje je mogoče pojasniti z dejstvom, da so 
Priporočila Evropske Komisije nezavezujoče pravne narave in je odločitev o izbiri oblike in 
modela ARS na nacionalni ravni prepuščena državam članicam (Juškys in Ulbaitė, 2012, 
str. 27), kar poudarja tudi Direktiva ARPS kot zavezujoči sekundarni pravni vir. Različni 
avtorji predpostavljajo, da je razvoj mehanizmov ARPS, zlasti v novih državah članicah, 
močno vplival rezultat najboljših praks starih članic. Evropska Komisija bi morala imeti 
dejavnejšo vlogo pri svetovanju državam članicam o ustanovitvi organov ARPS, s čimer bi 
zagotavljala večjo doslednost in skladnost z načeli dosedanjih pravnih okvirov, ki določajo 
več osnovnih meril kakovosti. 
 
Rezultati kažejo, da potrošniki ne izkoristijo v celoti vseh možnosti, ki jih ponuja enotni trg 
z vidika večje izbire izdelkov ali učinkovitejše konkurence glede cen in kakovosti. Zelo 
malo shem ARPS (preko spletne sheme SRS) obravnava izključno spletne nakupe. 
Raziskava DG SANCO (2011) kaže, da je ponudba shem ARPS, povezanih z e-trgovinskimi 
transakcijami, razpršena in nepopolna174. Direktiva ARPS ne navaja prisilne rabe shem 
ARS pred začetkom sodnega postopka; gre za obvezno vzpostavitev različnih oblik (ARS) 
kot ponujene možnosti reševanja sporov po mirni poti brez avtoritarnega in diskrecijskega 
                                                          
171 Financial Services Complaints Network, ustanovljen z namenom ustanovitve posebnih organov ARPS na podlagi 
dokumenta – Commision 98/257/EC on the principles applicable to the bodies responsible for out-of-court settlement of 
consumer disputes, OJ L 115/31. FIN-NET je mreža nacionalnih shem ARPS, ki obravnava čezmejne spore med potrošniki in 
ponudniki finančnih storitev, katere Slovenija in Hrvaška še danes nista članici (Petrauskas in Gasiūnaitė, 2012). FIN-NET 
ima 50 članic od tega 19 članic EU ter Islandija, Liechtenstein in Norveška, kar pomeni, da še danes niso članice države: 
Bolgarija, Ciper, Estonija, Madžarska, Litva, Romunija, Slovaška ter tudi Slovenija in Hrvaška. Evropska Komisija je v letu 
2011 načrtovala sprejetje priporočila za okrepitev mreže FIN-NET. 
172 European Consumer Centres Network, ustanovljen kot Extra-Judical Network (EEJ-NET) z Resolucijo EK 2000/C on a 
Community-wide network of national bodies for extra-judical settlement of consumer disputes, OJ C 155/1, v Hodges et al., 
2012). ECC-NET je evropska mreža centrov za varstvo potrošnikov, ki usmerja potrošnike k ustrezni shemi ARPS v drugi 
državi članici (Evropska Komisija, 2012b). Iz letnih poročil EEC-NET (2005-2009) je razvidno, da se je število primerov ARPS 
v EU v zadnjih letih povečalo (iz 410 000 leta 2006 na 530 000 leta 2008) (DG SANCO, 2009a, str. 13), vendar še ni doseglo 
svojega celotnega potenciala. Leta 2009 je EEC-NET prejela 6,6 % čezmejnih pritožb prenesenih v shemo ARPS, medtem ko 
je v letu 2010 v EU uporabilo shemo ARPS le 5 % evropskih potrošnikov ter le 9 % evropskih trgovcev (Evropska Komisija, 
2011b, str. 2). 
173 SOLVIT je spletno omrežje, katerega cilj je zunajsodno reševanje sporov, zaradi napačne rabe zakonodaje o notranjem 
trgu s strani javnih organov. V praksi so tovrstne napake redke, sicer je bilo v letu 2011 največje število primerov na 
področju vprašanj socialne varnosti, pravic bivanja, poklicnih kvalifikacij, vozniške pravice in avtomobilov idr. (gl. SOLVIT 
Annual Report 2010, 2011, 2012 na http://ec.europa.eu/SOLVIT/ ). 
174 71 % evropskih potrošnikov meni, da je reševanje sporov težje pri čezmejnem nakupovanju (gl. rezultate 
Eurobarometera 252, str. 55 v Evropska Komisija (2011b), 39 % pa sporne zadeve ne predloži sodišču, saj so zneski 
odškodnine prenizki glede na storške postopka. Potrošnik pred vložitvijo zadeve na sodišče oceni koliko časa, denarja, truda 
bo potrebno za pridobieev odškodnine, ter se odloči ali to odtehta vrednost zahtevka. Več v TNS Opinion & Social (2011): 
Special Euro barometer No. 342, str. 184; "Consumer Empowerment". 
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odločanja175. Ponudniki univerzalnih storitev kot javno upravni organi v večini držav članic 
zagotavljajo mehanizme ARS, kjer velikokrat prihaja do problematike dvojnega 
obravnavanja istih zadev s strani civilnih (izvensodna poravnava na sodiščih) in upravnih 
organov ARPS (ARPS v javnih agencijah – glavni problem v RS), ali pa se predpisani 




Obravnava shem ARPS na evropski ravni prikazuje številna razhajanja, ki so posledica 
obstoja razlik tudi v državah članicah EU. Sektorska opredelitev rabe (upravno) ARPS je v 
RS zelo kompleksna, že zaradi 'preširoke' strukture javne uprave. Za lažjo predstavo sem 
analizo sektorske rabe ARPS v javnih in zasebnih institucijah opredelila z različnih zornih 
kotov s tabelarnim prikazom v prilogi 18. Opredelitev se nanaša na obliko institucije ARPS 
(javne in zasebne), različne sheme ARPS v teh institucijah, njihovo pravno podlago, obliko 
pravnih razmerij v tovrstnih postopkih ter še njihovo pravno naravo izdane končne 
odločbe (ne/zavezujoča). Iz rezultatov analize je razvidna široka ponudba različnih shem 
ARPS, ki se izvajajo v javnem in zasebnem sektorju176. Zaradi široke strukture ponujenih 
različnih shem ARPS sem v nadaljevanju s stališča upravnega prava opredelila 
javnopravne institucije za varstvo potrošnikov s shemami ARPS ali brez njih, z različnimi 
shemami ARPS in različnimi končnimi rezultati. 
 
Poglavitne javne institucije za varstvo potrošnikov (brez ARPS): 
1. Tržni inšpektorat RS – TIRS177 
Za zagotavljanje spoštovanja potrošniških pravic ima TIRS dvosmerno pristojnost izdaje 
upravne odločbe in izvršbe v upravnih postopkih ter izreka kazenske sankcije (globe) v 
prekrškovnih postopkih. Kljub temu, da TIRS ne ponuja in ne izvaja shem ARPS, se 
stranke odločijo za prijavo škode po ZVPot ali ZVPNPP, temu sledi inšpekcijski pregled pri 
podjetju, ki je stranko oškodovalo. TIRS obravnava predvsem pravna razmerja C2B oz. 
C2G, ne pa tudi B2B. Na podlagi obravnave prijave s strani potrošnikov oz. inšpekcijskih 
pregledov po uradni dolžnosti izda končno upravno odločbo podjetju kot nasprotni stranki. 
Statistika TIRS kaže, da se število prijav in pregledov povečuje, pri čemer je največ prijav 
s strani potrošnikov zaradi reklamacije blaga ali storitev po ZVPot (povprečno 620 
reklamacij v obdobju petih let). TIRS je opravil največ pregledov in prejel največ prijav v 
                                                          
175 Enako navaja tudi Sodba sodišča EU z dne 18. marca 2010, da je 34. člen Direktive o univerzalnih storitvah treba 
razlagati v smislu, da ne nasprotuje predpisu države članice, ki kot pogoj za dopustnost tožbe določa, da morajo biti spori s 
področja storitev elektronskih komunikacij med končnimi uporabniki in ponudniki teh storitev, zaradi pravic, ki izhajajo iz te 
direktive, predmet poskusa obvezne izvensodne poravnave. Več v Sodba sodišča EU (četrti senat) z dne 18. marca 2010 za 
sprejete predhodne odločbe (združene zadeve C-317/08 do C-320/08, Ur. l. EU, št. 134/04). 
176 V javnem sektorju se ponujajo sheme ARPS od sodišču pridružene mediacije, notranjih posredovalnih/pritožbenih 
postopkov, notranjih upravnih postopkov pred regulatorno agencijo, postopkov pri komisijah za varstvo 
potrošniških/pacientovih pravic, pa vse do različnih vrst mediacij. V zasebnem sektorju pa poleg vseh vrst mediacij, stalne 
arbitraže, postopkov pred častnim sodiščem in različnimi razsodišči (oglaševalsko, borzno, zdravniško), izvajamo poravnavo 
pred poravnalnim svetom in postopke pri varuhu dobrih poslovnih običajev. 
177 Cilj delovanja TIRS je varovanje javnega interesa pravnih in fizičnih oseb. TIRS opravlja nadzor nad izvajanjem zakonov 
in podzakoskih predpisov, spoštovanjem prostega pretoka blaga ali storitev, predvsem pa je njegova prvinstvena naloga 
varstvo potrošnikov v RS in EU. 
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letu 2013 (grafikon v prilogi 19). Na povečanje števila pregledov in prijav sta morda 
vplivali akciji »Zbudimo se« in »Vklopi razum, zahtevaj račun«. Povečanje števila 
pregledov in prijav na TIRS sorazmerno vpliva na naraščanje števila pritožb kršiteljev . 
TIRS sicer v primerjavi z upravnimi ukrepi izvede več prekrškovnih ukrepov po ZP-1 RS, ki 
dosegajo večje skupno število skozi celotno obravnavano obdobje (povprečno 5409) v 
primerjavi z izdanimi upravnimi odločbami in ukrepi (povprečno 3578) (grafikon v prilogi 
20), vendar z ukrepi ne rešujejo sporov med strankami. TIRS prejme več kot 1400 prijav 
na leto oz. zaprosil za pomoč pri reklamaciji, ki so rešena zgolj z izdajo opominov ali 
prekrškovnimi/upravnimi ukrepi. Z ustanovitvijo shem ARPS bi se zagotovilo hitro, 
učinkovito, ekonomično reševanje potrošniških sporov, s čimer bi se zagotovila višja raven 
varstva potrošnikov ter posledično razbremenitev rednih sodišč in TIRS, ki bi lahko 
namenila več pozornosti reševanju bolj problematičnih področij nadzora. Sprejeti predlogi 
EU bodo zagotovili, da TIRS vzpostavi sisteme ARPS, ki naj bi dejansko začeli delovati do 
konca leta 2015. 
 
2. Zdravstveni Inšpektorat RS – ZIRS 
ZIRS opravlja redne, izredne in kontrolne inšpekcijske preglede podobno kot TIRS. Po 
ZPacP so urejene pacientove pravice vsakega uporabnika zdravstvenih storitev in 
uveljavljanje pravic iz splošnega, dodatnega, koncesijskega zdravstvenega zavarovanja, 
kar lahko pomeni, da je pacient lahko potrošnik. Kljub predpisani mediaciji na podlagi 9. 
odst. 2. člena ZPacP , ZIRS shem ARS še ne izvaja. ZIRS obravnava, tako kot TIRS, 
razmerja C2B oz. C2G, pri čemer je C pacient in B oz. G zdravstvena ustanova ali 
podjetnik posameznik v tej ustanovi. Na podlagi inšpekcijskega postopka izda končno 
upravno odločbo kot ukrep. Iz statistike ZIRS je razvidno, da opravi povprečno 55.885 
inšpekciijskih obravnav na leto (grafikon v prilogi 21) . Upravne in prekrškovne ukrepe 
ZIRS na področju pacientovih pravic izvršuje tudi preko sodišč, ki pa nimajo enotnega 
pristopa pri končnih odločitvah in odločajo na podlagi podobnega dejanskega stanja 
(ZIRS, 2013). Neenotna sodna praksa otežuje nadzor zdravstvenih inšpektorjev in bi 
ustvaritev shem ARS znotraj ZIRS lahko le izboljšala stanje na področju ukrepanja v zvezi 
z zdravstvenihmi storitvami. 
 
Javne institucije ARPS za varstvo potrošnikov: 
1. SODIŠČA 
Na vseh slovenskih rednih sodiščih je kot ARPS shema uvedena mediacija oz. 
posredovanje. Sodišča izvajajo obliko mediacijev sodnem procesu, čeprav je prvotna 
oblika te sheme ARPS izven sodišč178. Gre predvsem za sodišču pridruženo mediacijo 
(angl. Court-Annexed Mediation) s katero se doseže rešitev spora v obliki neposredno 
izvršljivega notarskega zapisa, podpis sodne poravnave (sporazum) z izvršilnim učinkom 
kot sodne odločbe ali arbitražne odločbe na podlagi poravnave. Uspešnost mediacije 
merimo na različne načine z različnimi dejavniki, preko podatkov sodne statistike, 
zadovoljstva strank, sodnih sporazumov, vloženih pravnih sredstev idr. Če uspešnost 
                                                          
178 ZMCGZ določa postopek mediacije, v katerem stranke prostovoljno s pomočjo nevtralne tretje osebe skušajo doseči 
mirno rešitev spora v zvezi s pogodbenim ali drugim pravnim razmerjem (C2B/B2C, C2G/G2C, B2B), ne glede na to, ali se 
uporablja mediacija, konciliacija, pomirjanje, posredovanje v sporih idr. 
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postopkov sodišču pridružene mediacije merimo le preko sodne statistike, jo lahko 
ocenimo le na 1 % povprečno rešenih mediacij od povprečnega števila vseh rešenih 
sodnih zadev na leto v obdobju 2009 do 2013 (grafikon v prilogi 22)179. Razlog za nizko 
stopnjo uspešnosti sodišču pridružene mediacije v primerjavi z reševanjem sodnih zadev 
ni le v pomanjkanju podatkovnih baz o mediacijah s strani sodišč, vendar tudi v 
neporazdeljeni geografski dostopnosti oz. neizvajanje sheme ARS na vseh pristojnih 
sodiščih v RS. Poleg postopka mediacije lahko stranke sprožijo tudi arbitražni ali sodni 
postopek, če tožeča stranka izkaže nastale težke in nepopravljive posledice, kjer mora 
tožena stranka podati ugovor najkasneje v odgovoru na tožbi. Sodišče pa lahko zavrne 
tožbo, če zakon predpisuje obvezen postopek mediacije pred vložitvijo tožbe. 
 
2. JAVNE AGENCIJE180 
Agencija za komunikacijska omrežja in storitve – AKOS181 
AKOS je pristojna za reševanje sporov, nastalih med subjekti na trgu poštnih (udeleženci 
v poštnih dejavnostih) in elektronsko komunikacijskih (operaterji in uporabniki) storitev. 
AKOS rešuje dve vrsti sporov med subjekti: medoperaterske spore (B2B oz. B2G 
razmerja) in spore končnih uporabnikov (razmerja C2B/C2G). Na podlagi uvedbe postopka 
za reševanje uporabniškega ali medoperaterskega spora lahko AKOS spor reši v 
posredovalnem postopku, ki ga določa ZEKom (220. člen). AKOS vodi posredovalni 
postopek po 191. členu ZEKom, če pa ne pride do sporazuma, AKOS odloči o sporu z 
upravno odločbo po ZUP, na podlagi katere imajo stranke pravico vložiti upravni spor na 
Upravno sodišče po ZUS-1. AKOS sicer reši več zadev s posredovanjem (53 %) kot z 
izdajo upravnih odločb (47 %), vendar pri teh prevladuje izdaja negativnih upravnih 
odločb (85 %), ki so razlog za vložitev upravnega spora na upravno sodišče (grafikon v 
prilogi 24), katero odloča le o zakonitosti postopka182. Visoko število negativnih odločb 
AKOS je vzrok, da v nekaterih uporabniških ali medoperaterskih sporih AKOS ni pristojna 
za reševanje, zato takšne postopke ustavi z zavrnilno odločbo ali pa jih preda v obravnavo 
drugim pristojnim organom. Pri polovici povprečnega števila negativnih odločb AKOS 
ustavi postopek zaradi nepristojnosti, medtem ko ostale s sklepom zavrne, največkrat 
zaradi formalnih razlogov (prekoračitev roka vložitve pritožbe, pomanjkljivo vložena vloga, 
                                                          
179 V obdobju 2009-2013 so vsa sodišča od povprečno vseh zadev v delu (1.179.364) rešila 833.140 sodnih zadev (od tega 
ostaja še 344. 362 nerešenih zadev), medtem ko so preko sodišču pridružene mediacije rešila 5.750 zadev, od katerih je 
bilo 1.996 uspešnih mediacij, 1.661 neuspešnih mediacij ter še 1.319 nerešenih zadev (grafkon v prilogi 23). Skupna sodna 
statistika za obdobje 2010-2013 vključuje podatke zbirnih poročil o mediacijah s strani skoraj vseh sodišč (Okrajna (LJ, KK, 
CE, KR, Žalec), vsa Okrožna, Višja (v letu 2010 le LJ, v letu 2011 še MB ter v letu 2013 tudi KP), vsa Delovna in socialna 
sodišča), medtem ko za leto 2009 vsebuje podatke o mediacijah le za nekatera sodišča (6 okrožnih sodišč (LJ, NG, KR, KP, 
CE, MB), 2 okrajna sodišča (LJ, CE), Višje sodišče v Ljubljani ter 3 delovna in socialna sodišča (MB, LJ, CE), kajti ostalim 
sodiščem ali še ni bil dodeljen vpisnik ali pa kljub zakonodajnim okvirom še niso pričele z izvajanjem ARS shem. 
180 Od vseh 16 javnih agencij se ARPS sheme v smislu notranjega »upravno« posredovalnega postopka izvajajo le v dveh 
agencijah na področju telekomunikacij in energije. 
181 Več na http://www.akos-rs.si/o-agenciji. 
182 Statistika reševanja sporov pri AKOS (grafikon v prilogi 25) kaže, da je v obdobju 2009-2013 od povprečno 646 vlog za 
reševanje uporabniških sporov uspešno rešila v posredovalnem postopku povprečno 50 % (360) z dosego sporazuma med 
strankami, ostalih 50 % zadev (povprečno 274) je rešila z izdajo upravne odločbe; med temi je povrečno kar 237 negativnih 
upravnih odločb (ustavitev, zavrnitev ali zavrženje vlog uporabnikov). Na podlagi negativnih odločb s strani AKOS so 
nekateri uporabniki sprožili upravni spor na Upravno sodišče; njihovo število v zadnjih letih narašča (v letu 2013 je bilo 




nedopolnitev vloge idr.). Zaključujem, da je dualni sistem ARPS neučinkovit, kar prikazuje 
tudi lastni primer iz poglavja 5.4. V ta namen sem v poglavju 6.3. podala nekatere 
smernice za de lege ferenda ureditev v RS. 
 
Javna agencija RS za energijo – ARSE183 
ARSE deluje skladno z EZ na področju energetike in ima pooblastilo za odločanje v 
upravnem postopku na prvi stopnji o sporih med uporabniki omrežja oz. zainteresiranimi 
osebami in sistemskimi operaterji (SODO) oz. organizatorjem trga v posamičnih zadevah 
(razmerja C2B/C2G oz. B2B/B2G). Pri tem so C uporabniki omrežja, gospodinjski 
odjemalci električne energije, zemeljskega plina in daljinske toplote kot potrošniki, ki 
kupujejo in uporabljajo energijo, plin ali toploto za lastno, domačo rabo; varstvo njihovih 
pravic je urejeno v EZ184, ZVPot in ZVPNPP. Pri tem je pomembno tudi varstvo ranljivih 
odjemalcev185, ki je urejeno v EZ. Skladno s splošnimi pravili civilnega prava je za 
reševanje sporov, ki izvirajo iz pogodbenega razmerja in niso v pristojnosti ARSE, 
pristojno redno sodišče. Morebitne kršitve splošnih pravil varstva potrošnikov nadzoruje in 
ustrezno sankcionira tudi TIRS. Iz statistike (grafikon v prilogi 26) je razvidno večje 
reševanje zadev pri SODO na področju električne energije kot zemeljskega plina in 
daljinske toplote186. Od skupnega števila negativnih odločb SODO se odjemalci le redko 
odločijo za vložitev nadaljnje pritožbe na ARSE (10 % nadaljnih pritožb)187. Iz 
obravnavane statistike na področju električne energije, zemeljskega plina in daljinske 
toplote zaključujem, da uporabniki oz. gospodinjski odjemalci sicer poznajo pravico do 
pritožbe pri dobavitelju (v letu 2013 skupno 15.257) in pri SODO (v letu 2013 na področju 
zemeljskega plina 2.759), vendar pa ne poznajo pravice do pritožbe na ARSE. 
Problematika se izkaže že pri neenotni obdelavi statističnih podatkov s strani ARSE, saj ne 
obravnava pritožb odjemalcev električne energije na SODO, medtem ko pritožbe 
odjemalcev na dobavitelje električne energije obravnava le v zadnjem poročevalskem 
obdobju (2013). Neenotna statistika vpliva na realno sliko obravnavanja pritožb. Večina 
odjemalcev ne pozna razlike pomena med distributerjem in dobaviteljem, na to vpliva 
množica področnih predpisov. Regulativa EU prepušča državam članicam prevelik 
                                                          
183 Več na http://www.agen-rs.si/. 
184 Na podlagi splošnih pogojev za dobavo in odjem mora distributer ali dobavitelj gospodinjskega odjemalca (B oz. G) kot 
potrošnika pred podpisom pogodbe o dobavi seznaniti s pogodbeni pogoji, prav tako pa mora ta biti tudi pravočasno 
obveščen o kakršnikoli nameravani spremembi pogodbenih pogojev (predvsem o zvišanju cene) in pravici do odpovedi od 
pogodbe o dobavi (289. in 290. člen EZ). 
185 SODO skrbi za (zasilno) oskrbo ranljivih odjemalcev z električno energijo, ki jim preneha veljati pogodba o dobavi 
električne energije zaradi plačilne nesposobnosti in nelikvidnosti dobavitelja. SODO mora odjemalce obvestiti o pogojih za 
zagotovitev obeh oblik oskrbe. Na podlagi EZ ima uporabnik omrežja pravico do pritožbe zoper odločitev SODO, o čemer 
odloča ARSE na drugi stopnji v notranjem pritožbenem postopku. 
186 V letu 2013 je bilo na dobavitelje električne energije vloženih skupno kar 9.314 pritožb odjemalcev (7.877 gospodinjskih 
in 1.437 poslovnih), od teh je bilo 588 zavrženih, 5.844 ugodenih in 2.881 zavrnjenih. Na dobavitelje zemeljskega plina je 
bilo v istem letu vloženih skupno 5.943 pritožb s strani odjemalcev (4.536 gospodinjskih odjemalcev), med njimi je bilo kar 
1.099 neupravičenih. Na SODO je bilo s področja zemeljskega plina (distributerji) vloženih 3.486 pritožb, od teh je bilo 899 
neupravičenih. 
187 Iz grafikona v prilogi 27 je razvidno, da je ARSE v odbobju 2009-2013 obravnavala v povprečju 32 vlog na leto, od 
katerih je večina s področja električne energije (v povprečju 29 na leto) in le nekaj s področja zemeljskega plina (v 
povprečju 3 na leto). Od skupnega povprečnega števila vloženih zahtevkov je ARSE v povprečju v tem obdobju na leto 
rešila 31 zadev, od katerih je bilo povprečno 7 pritožb vloženih v odločanje na drugi stopnji ARSE in povprečno 2 vložena 
upravna spora na Upravno sodišče. 
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manevrski prostor za sprejemanje predpisov na področju energije, saj smo poleg 
področnih zakonov sprejeli še vrsto različnih pravilnikov, ki so nekateri tudi v neskladju s 
sprejetimi zakoni ali pa so celo protiustavni. 
 
Zasebne institucije ARPS za varstvo potrošnikov: 
Nekatere organizacije oz. zbornice (GZS, SOZ, ZZS idr.) so sicer osebe javnega prava oz. 
javne gospodarske družbe, ki spadajo v javni sektor, vendar jih navajamo kot zasebni 
sektor, ker niso javni organi v »pravem pomenu besede«, ampak je država ali LS le delni 
ali večinski lastnik te družbe; nekatere dejavnosti teh organizacij so v javnem interesu. V 
zasebnem sektorju se izvajajo različne sheme ARPS: stalna arbitraža, mediacije, 
konciliacije, večstopenjska razsodišča; pomembno je, da se ti postopki lahko uporabljajo 




RS in RH sta kljub podobnemu pravnemu in zgodovinskemu razvoju sprejeli različni 
ureditvi reševanja potrošniških sporov. RS je sprejela dualni pravni sistem reševanja 
potrošniških sporov, RH pa na videz le civilnopravni. Hrvaško sektorsko opredelitev rabe 
(upravno) ARPS sem analizirala enako kot slovensko, pri kateri so nekatere slovenske 
zasebne institucije ARPS (GZS) v RH popolnoma javne (npr. HOK in HGK). Nekatere 
institucije ARPS delujejo v RH v okviru različnih ministrstev in mesta Zagreb (GSV), 
medtem ko v RS na podoben način deluje ekonomsko-socialni svet (ESS), ki sheme ARPS 
še nima vzpostavljene. Slovenski (in tuji) potrošniki se lahko obrnejo na različne 
inšpektorate (TIRS, ZIRS), medtem ko v RH obstaja le splošni Državni inšpektorat. V 
prilogi 28 je prikazana sektorska opredelitev rabe (upravno) ARPS v RH. 
 
Javne institucije ARPS za varstvo potrošnikov: 
1. SODIŠČA 
Na Hrvaškem se je tako kot v Sloveniji kot shema ARS leta 2003 vzpostavila sodišču 
pridružena mediacija188 (hrv. mirenje ali medijacija) na podlagi ZM RH, ZZP RH ter drugih 
predpisih. Postopke mediacije na trgovskih in drugih sodiščih vodijo sodniki mediatorji 
(hrv. suci izmiritelji). Pilotni projekt PHARE za izobraževanje sodnikov mediatorjev v okviru 
Ministrstva za pravosodje je spodbudil začetek drugega projekta MATRA (2007-2009), v 
okviru katerega so dosegli 156 mediacij na področju individualnih delovnih sporov, od 
katerih je bilo 58 % sklenjenih poravnav (Uzelac et al., 2010). Rezultati obeh projektov so 
sicer pospešili razvoj mediacije, vendar se kljub stalni promociji postopkov ARS stranke na 
sodiščih redko odločajo za ARS. Podobno kot v RS se uspešnost mediacije v RH meri s 
številom sklenjenih sporazumov, ki jih beleži sodna statistika. Če uspešnost postopkov 
                                                          
188 S pilotnim projektom PHARE (2003-2009) o uvedbi mediacije pri trgovskih sodiščih se je RH prvič spoznala z mediacijo v 
civilno pravdnih in gospodarskih sporih. V okviru tega projekta so za usposabljanje mediatorjev sodelovala različna 
združenja in zbornice. Postopek mediacije na podlagi ZM traja do največ 60 dni in je za stranke sicer brezplačen, razen v 
primerih, ko se stranke same dogovorijo o reševanju svojega spora in v prisotnosti mediatorja sestavijo načrt poravnave, ki 
ga predajo sodniku za pretvorbo poravnave v sodno poravnavo (hrv. sudska nagodba). Danes je sodišču pridružena 
mediacija uvedena na naslednjih sodiščih: VTS RH, petih TS RH (Zagreb, Varaždin, Osijek, Vukovar, Split), Županijskem 
sodišču v Zagrebu in osmih OBS RH (Zagreb, Bjelovar, Rijeka, Varaždin, Vukovar, Osijek, Zadar, Slavonski Brod). 
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mediacije v RH merimo le po sodni statistiki, jo lahko ocenimo na 0,3 % povprečno 
rešenih mediacij od povprečnega števila rešenih sodnih zadev na vseh sodiščih na leto v 
obdobju 2008-2013, kar je razvidno iz grafikona v prilogi 29189. Na Hrvaškem je glavni 
razlog za neuspešnost mediacije v neporazdeljeni geografski dostopnosti oz. neizvajanju 
shem ARS na vseh pristojnih sodiščih. 
 
2. JAVNE AGENCIJE 
Hrvaška agencija za komunikacijska omrežja – HAKOM190 
Vloga HAKOM (hrv. Hrvatska agencija za poštu i elektroničke komunikacije) je podobna 
AKOS v RS, vendar z razliko, da HAKOM nima vpeljane sheme ARPS. Pristojnost HAKOM 
je reševanje sporov med uporabniki in operaterji elektronskih komunikacij oz. upravitelji 
poštnih storitev. Pri tem nastajajo razmerja C2B/C2G ali B2B/B2G, pri čemer je C 
uporabnik kot potrošnik, B/G pa ponudnik univerzalnih storitev. Postopek reševanja 
uporabniškega spora se deli na tri stopnje: I. stopnja je pisni ugovor na pristojno službo 
pri ponudniku, II. stopnja je vložitev reklamacije na Komisijo za reklamacije pri 
ponudniku, III. stopnja pa pritožba zoper odločitev ponudnika na Komisijo za varstvo 
potrošnikov pri HAKOM. HAKOM na podlagi predlogov Komisije za varstvo potrošnikov, ki 
je pristojna za reševanje uporabniškega spora, sprejme odločitev in izda upravno odločbo 
po ZUP RH, na podlagi katere ima uporabnik možnost vložitve upravnega spora po ZUS 
RH na upravno sodišče (1. stopnja) in nato na Visoko upravno sodišče (2. stopnja). 
Skupna statistika reševanja sporov pri HAKOM v obdobju 2009-2013 prikazuje naraščanje 
pritožb uporabnikov na HAKOM (grafikon v prilogi 31)191. Iz grafikona v prilogi 32 je 
razviden delež naknadno pozitivno rešenih odločb s strani ponudnikov (povprečno 270 
odločb na leto) v ponovnem postopku, ki pa še zdaleč ni zadosten v primerjavi z visokim 
številom vloženih pritožb uporabnikov na 1. in 2. stopnji komisije za reklamacijo pri 
ponudniku192. Kljub temu, da HAKOM v letnih poročilih o delu ne obravnava števila 
                                                          
189 Primerjalna analiza vključuje poleg rešenih mediacij s strani nekaterih sodišč še rešene poravnave s strani TS RH. Za leto 
2008 so obravnavani podatki o številu rešenih poravnav le s strani TS RH, za 2009 so poleg teh dodani še podatki o številu 
rešenih mediacij s strani OBS RH, za 2010 pa so poleg teh dodani še podatki rešenih mediacij s strani VTS RH, za 2012 in 
2013 podatkov o postopkih poravnave iz TS RH ni. Primerjala sem še povprečje sodnih zadev v primerjavi z mediacijami na 
sodiščih RH v obdobju 2009-2013. Sodišča RH so na leto od povprečno vseh zadev v delu (2,441.127) rešila povprečno 
1,646.333 sodnih zadev (od tega ostaja še povprečno 787.984 nerešenih zadev), medtem ko so preko sodišču pridružene 
mediacije (uvedene pri nekatrih sodiščih) na leto rešila povprečno 966 zadev (ne vključuje poravnav s strani TS RH), pri 
čemer ostaja povprečno 259 nerešenih zadev (grafikon v prilogi 30). Primerjalna analiza reševanja sporov preko skupne 
sodne statistike za obdobje 2009-2013 vključuje poprečno število sodnih zadev s strani vseh sodišč v primerjavi z 
povprečnim številom postopkov mediacij (ne poravnav) le s strani VTS RH in pristojnih OBS RH. Razlogi za pomanjkanje 
statističnih podatkov o reševanju sporov z mediacijo so lahko enaki kot v Sloveniji, torej, da ostalim sodiščem ali še ni bil 
dodeljen vpisnik ali pa kljub zakonodajnim okvirom še niso pričela z izvajanjem shem ARS. 
190 Več na http://www.hakom.hr/. 
191 HAKOM je v tem obdobju na leto od uporabnikov telekomunikacijskih storitev prejel povprečno 1665 pritožb (od tega je 
80 % ugovorov na račun, ostali delež ugovorov se nanaša na kakovost storitev). Od teh je povprečno rešil 1189 pritožb in 
izdal povprečno 390 pozitivnih in 535 negativnih upravnih odločb; 224 je bilo ustavljenih postopkov, povprečno 270 pritožb 
so operaterji rešili že v času trajanja postopka pri HAKOM. 
192 V letu 2013 so ponudniki skupno prejeli kar 96.226 pritožb na prvi stopnji komisij za reklamacije, nanje so izdali 26.605 
negativnih odločb. Od skupnega števila negativnih odločb na 1. stopnji je bilo vloženih le 7.225 pritožb (27 %) na 2. stopnjo 
komisije za reklamacije pri ponudnikih, od teh je bilo kar 43 % negativnih odločb (3090), ki so bile povod za vložitev 
nadaljne pritožbe na HAKOM. Od skupnega števila negativnih odločb (26.605) na 1. stopnji kar 73 % uporabnikov (19.380) 
ni vložilo nadaljne pritožbe na 2. stopnjo komisije za reklamacije pri ponudnikih. Od skupnega števila negativnih odločb 
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vloženih upravnih sporov na področju telekomunikacij na (Visoko) upravna sodišča, lahko 
sklepam, da je število teh veliko. Iz grafikona v prilogi 33 je razvidno gibanje zadev 
poštnih storitev pri HAKOM, pri čemer je na podlagi negativne odločbe zelo malo vloženih 
upravnih sporov na Upravno sodišče193. Na Hrvaškem je predmet upravnega spora tudi 
ocena zakonitosti sklenitve, prenehanja in izvrševanja upravnih pogodb (3. (1) člen ZUS 
RH), katerih pogoji za sklenitev in predmet navaja ZUP RH v šestem delu. ZUS in ZUP RH 
dajeta pooblastilo upravnim sodiščem (1. stopnja) in Visokemu upravnemu sodišču (2. 
stopnja), da odločajo poleg procesnih predpostavk tudi o materialnosti vloženih upravnih 
sporov, s čimer je RH dodatno zavarovala potrošnike oz. uporabnike univerzalnih storitev. 
Slovenski ZUP ne navaja upravnih pogodb, kar povroča upravne dileme v smislu 
podvajanja postopkov za isto zadevo proti isti stranki na civilnih sodiščih in hkrati na 
upravnem sodišču (poglavje 4.5). 
 
Hrvaška energetska regulatorna agencija – HERA194 
Vloga HERA (hrv. Hrvatska energetska regulatorna agencija) je podobna ARSE v RS, 
vendar z razliko, da nima ARPS195. Pri tem nastajajo razmerja C2B/C2G ali pa B2B/B2G, 
pri čemer je C uporabnik kot potrošnik, B/G pa dobavitelj/distributer univerzalnih 
storitev196. Na podlagi analize letnih poročil (grafikon v prilogi 34) HERA-e je razvidno, da 
rešuje večje število sporov na področju električne energije v primerjavi s številom sporov 
na področju naravnega plina in daljinske toplote197. Iz analize reševanja sporov na nižjih 
stopnjah pri komisijah za pritožbe (SODO) pa je razvidno, da je več sporov na področju 
                                                                                                                                                                                
(3090) pa je na 2. stopnji komisije za reklamacije vložilo nadaljno pritožbo na HAKOM kar 74 % uporabnikov (2.291). 
HAKOM je od skupnega deleža vloženih pritožb izdala kar 43 % negativnih odločb (982). 
193 HAKOM je v obdobju 2011-2013 prejel povprečno 42 pritožb na leto in jih povrečno rešil 35 (95 % uporabniških sporov 
se nanaša Hrvaško pošto d.d.); v povprečju je izdal 30 negativnih in 5 pozitivnih odločb. V letu 2013 je bil na podlagi 
negativne odločbe s strani HAKOM na področju poštnih storitev vložen le en sam upravni spor na Visoko upravno sodišče, 
pred tem letom ni bilo vloženega niti enega upravnega spora. 
194 Delo, pristojnosti in odgovornosti HERA-e določajo ZRED RH, ZE RH ter drugi zakoni na področju energetskih storitev. 
Prvotna naloga HERA-e je letno objavljanje cen energetskih storitev, varstvo odjemalcev oz. potrošnikov pri dostopu javnih 
informacij na področju energetike, plina, nafte in daljinske toplote, dostop podatkov o potrošnji, zagotavljanje varstva pravic 
potrošnikov in drugo. Podrobneje na http://www.hera.hr/hr/html/index.html. 
195 Postopek reševanja potrošniškega spora na podlagi ZRED RH je podoben postopku po ZEK RH, le z razliko, da potrošnik 
vloži ugovor I. stopnje na Komisijo za pritožbe pri dobavitelju (hrv. Povjerenstvo za prigovore), nato na Komisijo za pritožbe 
pri SODO kot II. stopnji, nato pa pri HERA kot III. stopnji. HERA preveri, če zoper potrošnika, ki je vložil pritožbo, že teče 
izvršba. 
196 HERA o sporu odloči z upravno odločbo po ZUP, ki jo lahko potrošnik ali dobavitelj/distributer izpodbija v upravnem 
sporu pred upravnim sodiščem I. stopnje, nato pa pred Visokim upravnim sodiščem (kot II. stopnja). Če proti potrošniku že 
teče izvršbeni postopek, HERA z upravno odločbo ustavi postopek, to odločbo lahko potrošnik zopet izpodbija v upravnem 
sporu. 
197 V obdobju 2009-2013 je HERA na leto v povprečju prejela 263 zadev na področju električne energije, večinski delež je 
ugovorov in pritožb (190) na izvajanje storitev ponudnikov. HERA je bila pristojna za odločanje le v povprečno 46 vloženih 
pritožbah. V tem obdobju je HERA na leto povprečno rešila 236 zadev. Od števila vseh negativnih odločb HERA sta bila 
vložena povprečno le 2 upravna spora na leto. Na področju naravnega plina je HERA v reševanje prejela v istem obdobju 
povprečno 58 zadev na leto in vse rešila v roku. Podobno povprečno število prejetih zadev je bilo na področju daljinske 
toplote (povprečno 60 zadev na leto). Iz analize je razvidno tudi, da je število prejetih zadev od leta 2009 naraslo za kar 
100 % v letu 2013, na kar je vplivala spememba predpisov na področju energije, naravnega plina, daljinske toplote, nafte 
idr., saj je RH, tako kot RS, sprejela evropsko regulativo na področju univerzalnih storitev (predvsem regulacijo EU o 
poenotenju vzpostavitve konkurenčnega notranjega trga). Energetski ponudniki so danes primorani obveščati svoje 




naravnega plina kot na področju električne energije (grafikon v prilogi 35)198. HERA v 
letnih poročilih o delu obravnava podatke o vloženih nadaljnjih pravnih sredstvih 
(upravnih sporih) na (Visoko) upravna sodišča le s področja električne energije. Na 
podlagi tega lahko sklepam, da na področju naravnega plina in daljinske toplote ni bilo 
vloženih upravnih sporov, saj sta bila na področju električne energije v obravnavanem 
obdobju v povprečju vložena le dva upravna spora na leto. 
 
3. JAVNE ZBORNICE 
Hrvatska gospodarska zbornica – HGK199: Pri HGK delujejo trije različni organi s 
shemami ARPS za reševanje trgovskih (B2B/B2G, B2C/G2C) in potrošniških sporov 
(C2B/C2G): 1. Častno sodišče (hrv. Sud časti)200, 2. Stalno arbitražno sodišče (hrv. Stalno 
arbitražno sudište)201, 3. Center za mediacijo (hrv. Centar za mirenje)202: Stopnja 
uspešnosti mediacij pri HGK je nizka, saj na leto rešijo približno 50 potrošniških sporov. 
 
Hrvatska obrtniška zbornica – HOK203: Naloge HOK so zastopanje interesov obrtnikov 
pred državnimi organi pri oblikovanju gospodarskega sistema in reševanju obrtniških, 
delovnih, potrošniških in drugih sporov. Za reševanje takih sporov delujeta pri HOK dva 
organa po shemi ARPS: 1. Častno sodišče204 in 2. Center za mediacijo205. Postopek 
mediacije pri Centru za mediacijo HOK se izvaja po ZM, torej je enak postopku mediacije 
pri Centru za mediacijo pri HGK. 
 
                                                          
198 V obdobju 2009-2013 je bilo vloženih veliko število pritožb, vendar je le manjši del uporabnikov vložil pritožbo na HERA. 
Komisija za pritožbe (SODO na področju električne energije) pri HEP-OPSKRBA d.d. je v tem obdobju na leto povprečno 
rešila 308 reklamacij, v 75 % rešenih zadevah pa izdala negativno reklamacijo. Komisija za pritožbe – SODO na področju 
naravnega plina pa je na leto rešila povprečno 704 reklamacij in v kar 72 % vseh rešenih zadev izdala pozitivno reklamacijo. 
199 Več na http://www.hgk.hr/. 
200 Postopek pred častnim sodiščem je dvostopenjski: 1. stopnja je sestavljena iz dveh faz, I. faza je predhodni spravni 
postopek in II. faza je razprava pred prvostopenjskim svetom (svet treh sodnikov) ali drugostopenjskim svetom in 
sprejemanje odločitve. 
201 Stranke na začetku postopka sporazumno podpišejo arbitražni sporazum. Arbitražni postopek se začne, ko tožeča stranka 
ali sporazumni stranki poravna/ta »začetne« stroške arbitraže. Arbitražni postopek se zaključi z umikom tožbe, sporazumno 
izvršljivo arbitražno odločbo, ali ko arbitražno sodišče ugotovi, da je nadaljevanje postopka nepotrebno. Arbitražno sodišče 
rešuje trgovske spore med velikimi podjetji in tudi nekatere delovne spore, vendar le, če je vrednost spora nad 100.000 
HRK (13.000 evrov). Arbitraža ne pride v poštev za spore majhne vrednosti (potrošniške spore), saj bi vrednost stroškov 
postopka presegala vrednost samega spora. 
202 Na regionalni ravni delujejo kot sestavni deli Centra še Centri za mediacijo pri HGK Koprivnica, Varaždin, Osijek, Pula, 
Rijeka in Split. Postopek mediacije se vodi na podlagi ZM RH. Potrošnik lahko vloži enostranski predlog za začetek postopka 
mediacije; če je z nasprotne strani odgovor na predlog pozitiven, se stranke povabi na prvi sestanek za podpis sporazuma o 
mediaciji. Postopek mediacije se zaključi s podpisano poravnavo (hrv. nagodba), ki je izvršljiva oz. zavezujoča za vse 
stranke v postopku. 
203 Več na http://www.hok.hr/. 
204 Postopek reševanja sporov pred Častnim sodiščem pri HOK je popolnoma enak postopku pred Častnim sodiščem pri 
HGK. Častno sodišče ima nalogo večati ugled hrvaških obrtnikov in skrbeti za varstvo potrošnikov. Potrošniki lahko oddajo 
prijave in rešujejo spore pri Častnih sodiščih HOK po celotni Hrvaški. Rezultati »mirnih« postopkov pred Častnim sodiščem 
HOK od leta 2000 dosegajo 31 % sklenjenih poravnav že v prvi fazi postopka. Dodatna prednost teh postopkov pa je 
izvršljivost sklenjenih poravnav. 
205 Na podlagi 130. člena ZZP Center za mediacijo nudi brezplačno mediacijo, ki jo sofinancira Ministrstvo za gospodarstvo, 
delo in podjetništvo. Za razliko od postopka pred Častnim sodiščem je mediacijski postopek popolnoma prostovoljen. 
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Hrvatska odvetniška zbornica – HOdvK206: V skladu s smernicami EU o mediaciji v 
civilnih in gospodarskih sporih je bil leta 2008 pri HOdvK osnovan Center za mediacijo. 
Postopek pred Centrom za mediacijo pri HOdvK je popolnoma enak kot pri ostalih 
zbornicah. Končna poravnava oz. mediacijski sporazum sta izvršljiva. HOdvK na podlagi 
Zakona o odvetništvu (21. člen) poleg mediacije nudi tudi brezplačno pravno pomoč, na 
podlagi katere stranka lahko dobi brezplačnega pooblaščenca za zastopanje na rednih 
sodiščih. 
 
Zasebne institucije ARPS za varstvo potrošnikov: 
V RH obstajajo različna združenja (HUM, HUB, HUP, HUO, idr.), ki imajo vzpostavljene 
centre za mediacijo (hrv. center za mirenje), kjer stranke lahko rešujejo različe vrste 
sporov. Najbolj znano in aktivno je Hrvaško združenje mediacije – HUM207, kjer sem 
opravljala program Erasmus in strokovno praktično usposabljanje. Iz prakse in 
organizacije celotnega postopka mediacije lahko potrdim, da v večini primerov 
enostranskih predlogov strank za začetek postopka mediacije, tak predlog zavrnejo 
odvetniki nasprotnih strank ali pa nasprotne stranke kot javno/zasebno velika podjetja. 
Kljub prednosti postopkov mediacije se večina podjetij/ponudnikov kot nasprotne stranke 
raje odloča za sodne postopke, čeprav so lahko stroški spora izredno visoki. Po sprejemu 
Direktive EU o ARPS in njeni implementaciji so številna podjetja pokazala veliko zanimanja 
za usposabljanje mediatorjev v HUM kot glavni akreditirani instituciji v RH. HUM je poleg 
povečanja števila kandidatov za usposabljanje uvedel večje število postopkov mediacij, od 
katerih so se nakateri nanašali na spore med ponudniki univerzalnih storitev in 
potrošnikom. 
 
Kljub široki paleti vzpostavljenih različnih shem ARPS pri pristojnih institucijah ARPS za 
varstvo potrošnikov v RS in v RH, se potrošniki redko odločajo za uporabo takih orodij 
(prikaz rabe shem ARPS po statistikah institucij ARPS), bodisi zaradi neosveščenosti, 
bodisi zaradi majhne vrednosti spora. Problematika se izkaže ne samo v nerabi obstoječih 
shem ARPS, ampak tudi v obstoju ključnih dilem, ki nastajajo pri reševanju pritožb 
potrošnikov pri ponudnikih univerzalnih storitev in pristojnih regulatornih agencijah, ki 
sem jih opredelila v nadaljevanju. 
 
                                                          
206 Več na http://www.hok-cba.hr/. 
207 HUM je edina institucija v RH, ki vodi postopke mediacije v vseh vrstah sporov in je prepoznavna akreditirana institucija v 
RH za izvajanje usposabljanja za mediatorje. HUM ima tudi tri regionalne podružnice: HUM Osijek, HUM Varaždin in HUM 
Split. Za promoviranje postopkov ARS vsako leto organizira »Teden mediacije«, z različnimi okroglimi mizami (o novo 
sprejetih zakonih in podzakonskih predpisih o ARS) in predavanji o mediaciji. Vsi postopki mediacije v tem tednu so 
brezplačni. Postopki mediacije se v celoti izvajajo na podlagi temeljnega ZM RH in drugih področnih predpisov o ARS pri 
Centru za mediacijo v HUM. Na podlagi statistike HUM je pred letom 2009 bilo izredno majhno število predlogov za 
mediacijo, ki pa danes narašča. V obdobju od 2011 do začetka 2015 se je število postopkov mediacije povečalo za 100 %. V 
letu 2014 je bilo največ postopkov mediacij, sklenjenih je bilo 30 % sporazumov, 20 % končanih postopkov brez 
sporazuma, 50 % postopkov mediacij pa je še v postopku, torej se je njihovo število preneslo v leto 2015. Statistične 
podatke o postopkih mediacije sem prikazala okvirno, saj je HUM zasebna institucija in ni obvezna objavljati tovrstnih 
podatkov. Več na http://mirenje.hr/. 
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4.5 KLJUČNE UPRAVNE DILEME PRI ALTERNATIVNEM REŠEVANJU 
POTROŠNIŠKIH SPOROV V SLOVENIJI IN NA HRVAŠKEM 
 
Iz primerjalne analize je vidna neenotnost sistemov ARPS v različnih sektorjih (javni in 
zasebni) izbranih držav. Različnost in neskladnost rabe postopkov ARPS v EU se kažeta 
predvsem pri vrednotenju končnih odločb (ne/zavezujoča), ki posledično vplivajo na 
merjenje učinkovitosti z vidika ovrednotenja rezultatov postopkov ARPS različnih institucij 
ARPS. Neskladnost postopkov ARPS pri univerzalnih storitvah vpliva na pojav upravnih 
dilem, ki so posledica medsebojne nepovezanosti institucij ARS. Kljub podobni zgodovini, 
pravni kulturi, sistemu in tradiciji, sta RS in RH razvili različne sisteme ARPS, katerih raba 
je različno učinkovita. Rabo ARPS v RS lahko opredelim kot pomanjkljivo, sistemsko 
nepovezano in protiustavno predvsem na področju poštnih, telekomunikacijskih in 
energetskih storitev. Z zavezujočo končno odločbo ARPS za trgovce in ne za potrošnike je 
RS sicer zapolnila komponento enakega položaja strank v postopku, pri čemer pa trgovci 
nimajo pravice do nadaljnjega sodnega varstva, kar je kontradiktorno Ustavi RS208 in 
EKČP209. V RH je sicer raba ARPS s strani Evropske Komisije ocenjena odlično v primerjavi 
s sosednimi državami, vendar je po kriteriju neodvisnosti pravosodni sistem ocenjen zelo 
slabo210. Glavne razlike in podobnosti v postopkih ARPS v RS in RH so prikazane v tabeli 
priloge 36; opredeljene so glede na vplivne dejavnike, kjer se kažejo ključne upravne 
dileme. Iz primerjalne analize postopkov ARPS je razvidno, da so sheme ARPS podobne v 
obeh državah, čeprav jih izvajajo različni subjekti ARPS z različnimi končnimi odločbami211. 
Ključne dileme212 nastajajo torej zaradi različnega pravnega statusa in interesov vpletenih 
strank (neenakovreden položaj strank v postopku) ter pravnih posledic končnih odločb 
(ne/zavezujoča narava), kar povzroča vlaganje nadaljnjih pravnih sredstev na upravna 
sodišča. Ključne dileme vplivajo na učinkovitost rabe ARPS v obeh državah; to sem 
analizirala na osnovi sodne in druge pravne statistike reševanja potrošniških sporov. Za 
lažjo predstavo o podobnostih oz. razlikah med izbranima državama sem v Tabeli v prilogi 
                                                          
208 22. (enako varstvo pravic) in 23. (pravica do sodnega varstva) člen Ustave Republike Slovenije (Ustava RS, Ur. l. RS, št. 
33/1991 idr.) zagotavljata pravico do hitrega, ekonomičnega sojenja in enakopravni dostop strankam v postopek, pri čemer 
po Zakonu o ustavnem sodišču (2. odst. 55(a). člen ZustS (Ur. l. RS, št. 63/07) ni možne ustavne pritožbe v sporih majhne 
vrednosti (potrošniških sporih). 
209 1. odst. 6. člena EKČP (Ur. l. RS, št. 33/94, MP, št. 7). Uzakonjenje potrošniške pravice izključno po izvensodni poti bi 
pomenilo kršitev 6. člena EKČP, saj je sodno varstvo pravic ena temeljnih človekovih pravic, katere namen je zagotoviti 
učinkovito uresničevanje človekovih pravic prek sodnega varstva, o katerem odloča predvsem neodvisno, nepristransko in 
pristojno sodišče. Poleg tega pravica do sodnega varstva zagotavlja tudi postopek pred organom »tribunalom« – 
nedržavnim organom, ki zagotavlja nepristranskost, neodvisnost in relativno trajnost postopkov. 
210 Več na http://www.iusinfo.hr/DailyContent/News.aspx?id=21180. 
211 V RS pomeni sporazumna poravnava, dosežena z mediacijo v zasebni instituciji ARPS, nezavezujoče priporočilo za obe 
strani, razen če sta se stranki sporazumeli o notarskem zapisu končne odločbe. V RH so sporazumne poravnave načeloma 
izvršljive, to pa je neposredno odvisno od tega, ali je bil postopek ARS voden na sodišču ali v zasebni organizaciji ARS. Če je 
poravnava dosežena na sodišču (hrv. sudska nagodba), splošno velja, da je neposredno izvršljiva. 
212 Pravna razmerja v postopkih ARPS so v obeh državah enaka, medtem ko je varstvo interesov strank v RS javno in 
zasebno (razmerja C2B/C2G ali B2B/B2G in obratno), v RH pa predvsem zasebno (razmerji C2B in B2B). Pravni status in 
varstvo interesov strank v teh postopkih posledično vplivata na razlike v končnih odločbah, ki so lahko predvsem 
nezavezujoče (v RS) in zavezujoče narave (v RH). V RS se ključne dileme kažejo v podvajanju postopkov ARPS (hkrati 
civilno in upravno), kar so v RH rešili z medsebojno povezanostjo insitucij ARPS in v ZUP zapisali vse pravne okoliščine in 
pogoje upravne pogodbe s PSO, ne pa tudi reševanja s shemami ARPS. 
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37213 prikazala glavne javne (upravne) institucije ARPS. Nekatere obravnavane podobne 
javno-upravne institucije ARPS izbranih držav lahko na podlagi analize statističnih 
podatkov reševanja sporov primerjamo po učinkovitosti izvajanja postopkov ARPS. 
Primerjamo lahko delo sodišč po povprečnem številu sodnih zadev in postopkov sodišču 
pridružene mediacije na leto v obdobju 2009-2013. V spodnjem grafikonu 1 je 
predstavljeno gibanje sodnih zadev v primerjavi z gibanjem mediacij v obeh državah, pri 
čemer ima RH v povprečju enkrat več sodnih zadev kot RS, na kar vpliva enkrat večje 
število populacije državljanov v državi (RH: 4 milione, RS: 2 miliona)214. 
 
Grafikon 1: Gibanje povprečnega števila sodnih zadev z povprečnim številom sodišču 
pridružene mediacije na leto s strani sodišč RS in RH v obdobju 2010-2013. 
 
 
Vir: Sodna statistika RH in RS (2009-2013) in lasten. 
 
Iz rezultatov analize (grafikon 1) lahko sklepam, da je mejhen delež (1% RS, 0,3% RH) 
postopkov sodišču pridružene mediacije v primerjavi z velikim deležom sodnih zadev v 
obeh državah zanemarljiv. Če ocenjujemo učinkovitost rabe sodnih ARPS shem le preko 
sodne statistike lahko zaključim, da je stopnja izvajanja le teh v obeh državah neuspešna. 
Podrobnješa slika neučinkovitosti mediacije pri sodiščih je razvidna iz grafikona v prilogi 
38, kjer je prikazana analiza postopkov sodišču pridružene mediacije s strani okrajnih in 
okrožnih sodišč RS v primerjavi z OBS RH in VTS RH. 
 
V nadaljevanju je prikazana primerjalna analiza postopkov ARPS pristojnih slovenskih in 
hrvaških regulatornih agencij na področju univerzalnih storitev. Primerjala sem postopke 
ARPS le nekaterih kritičnih področij – energetskih, poštnih in telekomunikacijskih storitev. 
Na področju telekomunikacijskih storitev sem primerjala reševanje zadev s strani 
slovenske AKOS s hrvaško HAKOM v obdobju 2010-2013 (grafikon 2). 
 
                                                          
213 Tabela prikazuje, da so – za razliko od ureditve v RH – v RS nekatere institucije ARPS popolnoma zasebne in brez 
javnega pooblastila (obarvano z modro), nekatere javne institucije na področju upravno potrošniškega prava pa še nimajo 
shem ARPS (obarvano z zeleno). 
214 Primerjalna analiza obravnava podatke sodnih zadev vseh sodišč v primerjavi postopkov mediacij uvedenih na vseh 
slovenskih sodiščih in nekaterih hrvaških sodiščih. Kljub povprečno manjšemu številu sodnih zadev ima RS v povprečju 
petkrat več postopkov mediacij kot RH, na kar vpliva geografska nedostopnost postopkov mediacij na vseh hrvaških 
sodiščih. V analizo sem vključila tudi podatke mediacij (Visokega) delovnih in socialnih sodišč, saj Slovenija nima (V)TS. 
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Grafikon 2: Reševanje potrošniških sporov pri AKOS in HAKOM v obdobju 2010-2013. 
 
 
Vir: Letna poročila o delu AKOS in HAKOM (2010-2013) ter lasten. 
 
Iz grafikona 2 je razvidno, da HAKOM prejme v povrečju dvakrat več zadev v reševanje na 
leto kot AKOS. AKOS na področju telekomunikacij pozitivno reši polovico zadev (49%) 
preko posredovanja, medtem ko jih HAKOM reši le 24% od vseh prejetih zadev v 
notranjem pritožbenem postopku z izdajo upravne odločb. Obe regulatorni agenciji na 
področju telekomunikacij izdata od vseh prejetih zadev približno enak delež negativnih 
upravnih odločb (AKOS 39 %, HAKOM 33 %). Od povprečnega deleža negativnih upravnih 
odločb na leto s strani AKOS le povprečno 5 % (14) potrošnikov vloži upravni spor na 
Upravno sodišče. HAKOM nima zavedenih podatkov o vloženih upravnih sporih na 
področju telekomunikacij. Na področju poštnih storitev je reševanje sporov malce 
drugačno, saj obe agenciji negativno rešita kar približno 85 % od povprečno vseh prejetih 
zadev, od katerih zelo malo potrošnikov vloži upravni spor215. 
 
Na področju energetskih storitev se kažejo povsem drugačni rezultati reševanja 
potrošniških sporov. Iz grafikona v prilogi 39 je razvidno reševanje na prvi stopnji 
reševanja potrošniških sporov – Komisiji za pritožbe pri SODO216. Iz rezultatov lahko 
sklepam, da ima RH večje število uporabnikov naravnega plina kot RS, kar vpliva na 
reševanje potrošniških sporov na 2. stopnji s strani ARSE in HERA na področjih električne 







                                                          
215 Na Hrvaškem je bil v letu 2013 na področju poštnih storitev na podlagi negativne odločbe s strani HAKOM vložen le en 
upravni spor, v Sloveniji pa je bilo v istem letu vloženih kar 35 upravnih sporov, ki so se nanašali na nepristojnost odločanja 
AKOS o zadevi. 
216 SODO za električno energijo v RH in RS prejmeta skoraj enako število reklamacij, od katerih SODO RS več kot polovico 
reši pozitivno (69%), SODO RH pa več kot polovico reši negativno (75%). SODO RH na področju naravnega plina prejme 
enkrat večje število reklamacij kot SODO električne energije, od katerih pozitivno reši kar 72% reklamacij. SODO električne 
energije in SODO naravnega plina na hrvaškem rešujeta potrošniške spore v obratnem sorazmerju. 
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Grafikon 3: Reševanje potrošniških sporov pri ARSE in HERA v obdobju 2009-2013. 
 
 
Vir: Letna poročila o delu ARSE in HERA (2009-2013) in lasten. 
 
Iz grafikona 3 je razvidno, da HERA prejme na vseh področjih 80 % več zadev v 
reševanje kot ARSE. HERA prejme v reševanje na vseh področjih 80 % več zadev kot 
ARSE. Obe agenciji obravnavata večji delež zadev na področju električne energije. Upravni 
spori so bili v obravnavanem obdobju vloženi le s strani nezadovoljnih uporabnikov 
električne energije, vendar v zanemarljivem številu (1-2). 
 
Skupno povprečno število upravnih sporov na podlagi negativnih odločb regulatornih 
agencij je sicer majhno (do približno 50 na leto), vendar pomeni v primerjavi z velikim 
številom zadev na upravnih sodiščih obeh držav nepotrebno dodatno obremenitev217. 
Obremenitev upravnih sodišč z potrošniškimi upravnimi spori je nesmiselno, saj se 
reševanje teh nanaša predvsem na potrošniško pravo, ki se dotika tudi javnoupravnega 
prava PSO in regulatornih agencij. Kljub enostavnosti postopkov ARPS, sta obe državi 
sprejeli kompliciran način reševanja potrošniških sporov (v RS celo dualni). Kljub zapisani 
in predlagani »upravni« mediaciji (na spletni strani) v okviru upravnega sodišča RS se ta 
še ne izvaja. ZUP (RS in RH) navajata poravnavo le v primeru dveh ali več strank. Morda 
bo popolna implementacija novih splošnih pravil o upravnem postopku EU, Direktive 
ARPS, skupaj z Uredbo SRS prinesla vsaj nekaj sprememb na področju današnje prakse 
nastajanja upravnih dilem v izbranih državah. 
 
V 10-letnem obdobju je bilo namenjene veliko pozornosti spodbujanju mehanizmov ARPS, 
vendar do sedaj, kot je razvidno iz primerjalnih analiz, brez večjih rezultatov. Zdi se, da v 
obeh državah JV Evrope, v skladu s splošnimi pravili, potrošniki zaradi nezavedanja o 
razpoložljivosti postopkov ARPS raje uporabljajo sodno odločanje. V RS je glavna 
institucija za varstvo potrošnikov TIRS, ki je po svojih pristojnostih, nalogah in pripadu 
zadev, podoben hrvaškim TS RH (1. stopnja) in VTS RH (2. stopnja), le z razliko, da TIRS 
nadzoruje in rešuje pravna razmerja C2B/C2G po ZVPot, medtem ko TS RH in VTS RH 
rešujejo pravna razmerja B2B/B2G po ZPP RH in ZOO RH.  V grafikonu (priloga 41) sem 
                                                          
217 Grafikon v prilogi 40 prikazuje, da je Upravno sodišče RS v obdobju 2010-2013 povprečno rešilo 4.705 upravnih zadev na 
leto, medtem ko so štiri Upravna sodišča RH na 1. stopnji skupaj povprečno rešila 6.911 upravnih zadev; Visoko upravno 
sodišče na 2. stopnji pa kar 15.684 upravnih zadev na leto. Visoko upravno sodišče RH deluje od leta 2012 in je od 
Upravnega sodišča RH prevzelo v reševanje vse zadeve od leta 2010-2011, kar pojasnjuje visoko število upravnih zadev. 
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prikazala analizo reševanje zadev s strani TIRS, TS RH in VTS RH218. Potrošniki se kljub 
obstoju TIRS sprva obrnejo na ZPS, ta pa jih napoti na TIRS. Na obstoj splošnega mnenja 
o neučinkovitosti slovenskih potrošniških inšpektoratov (ZIRS, TIRS, idr.), vpliva 
nepreglednost poti reševanja potrošniških sporov. Že dve vzpostavljeni shemi ARPS pri 
ponudniku (izvensodna poravnava ali notranji pritožbeni postopek) zameglita jasnost 
nadaljnje poti za reševanje spora – regulatorna agencija ali sodišče. Kot neodvisni 
potrošniški organ TIRS nima vzpostavljene sheme ARPS in je neučinkovit na področju 
reševanja potrošniških sporov, zato podjetja ne bodo pozorna na njegove predloge ter se 
potrošniki za pomoč ne bodo obrnili nanj. Zanimivo je, da so vse upravno-potrošniške 
ARPS institucije »nezavedno« medseboj povezane. Zaradi komunikacijske nepovezanosti 
se isti postopek spora istih strank hkrati izvaja na civilnem in upravnem sodišču (glej lastni 
primer prakse v RS). V obeh državah se izvaja dualni sistem (civilno-upravno) reševanja 
potrošniških sporov preko agencij in sodišč, le da so v RH namesto TIRS uvedli (V)TS RH, 
razlika pa je tudi v medsebojni komunikacijski povezanosti, učinkovitosti in prepoznavnosti 
institucij ARPS. V RH regulatorna agencija kljub neizvajanju ARPS preveri, če postopek 
izvršbe proti stranki, ki je vložila pritožbo, že teče, medtem ko RS takšne prakse ne pozna. 
 
Učinkovit certificiran sistem ARPS za varstvo potrošnikov ni uveljavljen niti v RS niti v RH. 
Obveščanje potrošnikov in izobraževalne kampanje so eden od možnih pristopov. 
Nacionalni organi bi morali biti neposredno vključeni v izobraževanje potrošnikov, in sicer 
z zagotavljanjem podpore (zlasti sofinanciranja) za kampanje informiranja in 
izobraževanja potrošnikov, ki jih izvajajo nevladne potrošniške organizacije (Jeretina in 
Uzelac, 2014, str. 66). Upajmo, da bo nov regulativni okvir EU skupaj s postavljenimi 
smernicami in novimi pravili upravno-pogodbenega prava pripomogel k ustanovitvi 
posebnega organa ARPS za reševanje potrošniških sporov, ki bo medsebojno povezal vse 
nacionalne institucije ARPS, ki bodo zagotovile več zaupanja in krepitev moči potrošnikov 
ter varstvo potrošnikov postavil na višjo raven. Primere učinkovite strukture ARPS sem v 
nadaljevanju navedla s prikazom dobrih praks Nizozemske in Belgije, v katerih so vse 
delujoče institucije ARPS povezane v en sam velik komunikacijski oblak, skozi katerega 
potrošniki lahkotno dostopajo do vseh institucij in imajo celoten pregled nad delujočimi 
shemami ARPS. 
 
4.6 PRIMERI DOBRIH PRAKS RABE (UPRAVNO) ALTERNATIVNEGA 




Nizozemska kultura je presenetljivo dosledna glede postopkov ARS v zasebnem in javnem 
sektorju, pri čemer za to nima posebnega zakonodajnega okvira. Prvi začetki 
                                                          
218 TS RH na 1. stopnji prejmejo in rešijo veliko število sporov, pri čemer se njihova učinkovitost kaže v majhnem številu 
vloženih naknadnih pritožb (4 %) na VTS RH, na 2. stopnjo. VTS RH in TIRS sta si podobna po številu rešenih zadev. TIRS 
opravi visoko število inšpekcijkih pregledov (20.438), pri čemer prejme približno trikrat manj prijav (6.567). Prejete zadeve s 
TIRS pomenijo vse prijave, v število rešenih zadev je vključeno število vseh izdanih upravnih (opozorilo po ZIN, upravne 
odločbe) in prekrškovnih ukrepov (opozorilo po ZIN, izdani prekrški) in podani so vsi opravljeni inšpekcijski pregledi. 
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nacionalnega projekta sodišču pridružene sheme ARS na Nizozemskem segajo že v leto 
1996 z namenom utemeljene vzpostavitve strukturirane sheme znotraj sodstva. Leta 2000 
je Nizozemska politika oblikovala nadaljni razvoj ARS219, pri čemer so si zastavili štiri 
dolgoročne cilje. Stranke danes na Nizozemskem lahko vstopijo v postopek mediacije po 
treh poteh220. V primeru množičnih škod imajo od leta 2005 potrošniške komisije možnost 
vložitve kolektivne odškodnine po Zakonu o kolektivnih poravnavah množičnih zahtevkov 
(nizoz. Wet Collectieve Afwikkeling Massaschade – WCAM) pred Amsterdamsko pritožbeno 
sodišče, ne glede na to, ali je potrošnik že vložil individualno civilno tožbo. S sistemom 
postopkov kolektivnih poravnav je Nizozemska še povečala prepoznavnost postopkov ARS 
(Weber in Hodges v Hodges et al., 2012, str. 130-132). Postopki ARPS temeljijo na dobro 
ustanovljeni strukturi znotraj različnih 'potrošniških' institucij v smislu dualnega sistema 
civilnega in upravnega prava (Weber in Hodges v Hodges et al., 2012, str. 129-149): 
 
1. Nacionalni ombudsman221 rešuje pritožbe državljanov po že vloženi pritožbi na 
pristojni upravni organ, ko njihova zadeva še ni bila rešena (v primeru nezadovoljstva z 
odločbo pristojnega organa ali pa v primeru molka organa). Ombudsman sicer izdaja 
pravno neizvršljive odločbe in priporočila, ker pa ima velika preiskovalna pooblastila, so te 
skoraj vedno pozitivno sprejete in se izvajajo. 
 
2. Potrošniški organ (nizoz. Consumentenautoriteit)222 rešuje predvsem potrošniške 
spore z izdajo opominov, kazenskih glob, upravnih odločb, preiskovanjem idr. Z 
ustanovitvijo Potrošniškega organa je Nizozemska ponudila potrošnikom še dodatno 
varnostno komponento uveljavljanja potrošniških pravic predvsem s strani javnega prava. 
 
                                                          
219 Mediacijske sheme sodišč temeljijo na načelih in pravilih, ki jih je pripravil Nizozemski Inštitut za Mediacijo (angl. The 
Netherlands Mediation Institute (NMI). Načela med drugim opredeljujejo, da mediacija poteka le na podlagi prostovoljne 
udeležbe strank. Več podrobnih informacij o nizozemskem razvoju ARS lahko pridobite na spletnih straneh nizozemskega 
Ministrstva za pravosodje: http://english.justitie.nl.  
220 Na prostem trgu, prek pravne informacijske pisarne ali pa na podlagi napotitve s strani sodišč. Stranke in mediator 
podpišejo pisni sporazum o mediaciji, nadaljnji postopek mediacije pa poteka po pravilih Nizozemskega Inštituta za 
Mediacijo (načelo zaupnosti). Stroški postopka mediacije so na Nizozemskem odvisni od načina pričetka mediacije in od 
tega, ali je katera od strank upravičena do brezplačne pravne pomoči. Če sta bili stranki napoteni v mediacijo s strani 
sodišča, se strošek prvih dveh ur in pol mediacije krije iz sklada brezplačne pravne pomoči. Na ta način se spodbuja 
uporaba mediacije, saj stranke plačajo le nadaljnje ure. 
221 Ombudsman deluje popolnoma javno in rešuje postopke spornih vprašanj in pritožbe, vložene s strani članov javnosti oz. 
državljanov ali pa postopek začne na svojo iniciativo. Pri teh postopkih morajo sodelovati tudi institucije javne uprave in 
morebitne priče. Pritožbe pred nacionalnim ombudsmanom se rešujejo na različne načine ARS: intervencije, mediacija, 
preiskovanje, s katerimi je dosežena ne samo povratna informacija javnih organov o napaki, ampak tudi informacije o 
delovanju skupnega sistema in celotnem pristopu javne uprave v odnosu do javnosti, ki so javno dostopne. S takšnim 
pristopom je Nizozemska dosegla, da se v razmerjih državjan-javna uprava (C2G), državljane obravnava s spoštovanjem, 
odgovornostjo in visoko stopnjo resnosti in vestnosti. 
222Je kot slovenski TIRS in je bil ustanovljen leta 2007 zaradi izvajanja potrošniške regulative EU (Uredba 2006/2004 o 
sodelovanju za varstvo potrošnikov na notranjem trgu EU) in neskladnosti predpisov na področju potrošniškega trga ter 
pomanjkanja znanja potrošnikov o svojih pravicah. Ima javna in zasebnopravna pooblastila. Kljub temu, da Potrošniški 
organ nima pooblastil za izvrševanje individualnih civilnih pritožb, zbira vse informacije, ki so razpoložljive na trgu (tudi 
informacije o odločbah individualnih civilnih tožb). Potrošniški organ reši kar 85 % zadev z opomini, pri tem pa je povezan 
tudi s spletnim sistemom CPC (CPC network) znotraj nacionalnih organov, prek katerega se rešuje 75 % nacionalnih sporov 
in 25 % čezmejnih sporov. Potrošniški organ še danes ni del ECC-NET sistema, saj meni, da bi bilo vključevanje novih 




3. Fundacija komisij za pritožbe potrošnikov (nizoz. Stichting 
Geschillencommissies voor Consumentenzaken – SGC)223 že od leta 2000 povezuje kar 50 
sektorskih Komisij za pritožbe potrošnikov (nizoz. Geschillencommissies) skupaj s 5 
podjetniškimi komisijami, ki rešujejo spore med potrošniki in podjetji različnih univerzalnih 
storitev. Fundacija komisij za potrošniške pritožbe na leto obravnava povprečno kar 
10.000 pritožb na področju potrošniških sporov, pri čemer se je izkazala stopnja skladnosti 
med 95,5 % in 100 %224. Potrošniki lahko vložijo tožbo tudi na Nacionalno potrošniško 
zvezo (nizoz. Consumentenbond), ki je kot javni organ s pravno sposobnostjo v skladu z 
njihovo ustavo in potrošniško organizacijo, v okviru katerega se stranke lahko poravnajo 
(Weber in Hodges v Hodges et al., 2012, str. 146-147). 
 
Nizozemski strukturni sistem reševanja potrošniških sporov je medsebojno močno 
povezan pod eno veliko streho, pri čemer so z njegovim delovanjem zadovoljni tako 
podjetja kot potrošniki. Sistem deluje hitro, poceni, z zanesljivo visoko kakovostjo in 
neodvisno in je zaradi takšne povezanosti prepoznaven vsem v državi. Nizozemska je 
zgradila komunikacijski most, s katerim so povezani vsi organi reševanja potrošniških 




Podobno kot Nizozemska je Belgija kar hitro uvedla sheme ARS, katerih prvi začetki 
segajo v leto 1999 na podlagi reforme za modernizacijo javne uprave. Glavni cilj takratne 
Koperniške reforme (angl. Copernicus reform) je bil prestrukturiranje zvezne oz. centralne 
uprave v smislu ponovne vzpostavitve zaupanja državljanov v javno upravo. Njegovo 
vodilo je, da njeni javni uslužbenci delujejo za državljane, ne pa državljani za upravo. 
Takratna ministrstva so zamenjale Zvezne javne službe (angl. Federal Public Services – 
FPS) in Zvezne službe javnega načrtovanja (angl. Federal Public Planning Services – FPS) 
                                                          
223 Komisije imajo zelo široko strukturo, katera vsebuje tri ključne elemente: 1. Sporazum o pogojih delovanja v sektorjih 
trgovine, kateri je podan s strani pristojne podjetniške zveze v sodelovanju z nacionalno potrošniško zvezo (nizoz. 
Consumentenbond) ter včasih tudi z sektorskimi potrošniškimi zvezami. 2. Spori v mnogih sektorjih se rešujejo z ARS 
postopki znotraj nacionalne komisije in sektorskih komisij, katere nadzira in regulira neodvisna Fundacija komisij za pritožbe 
potrošnikov (procesi vključujejo direktno pogajanje med potrošniki in ponudnikom preko konciliacija/mediacije/arbitraže). 3. 
Rezultati končnih odločb Komisij so uporabne za ponudnike in njihova združenja v smislu samoregulacije za izboljšanje 
svojega poslovanja, ter so povzetki pomembnejših odločb dostopni javnosti. Včlanjena podjetja v podjetniško zvezo so na 
podlagi sprejetega sporazuma dolžna potrošnikom v pogodbah ponuditi možnost za rešitev spora pred pristojno Komisijo za 
potrošniške pritožbe (v nadaljevanju: Komisija). Če se potrošnik odloči za postopek pred Komisijo, se je podjetje dolžno 
podrediti pristojnosti Komisije, razen če podjetje želi vložiti tožbo pred sodiščem, mora to najprej sporočiti potrošniku, 
potrošnik pa lahko v 5 tednih izjavi, ali želi postopek pred Komisijo. V tem primeru podjetje ne sme vložiti tožbe pred 
sodiščem, pač pa lahko zahteva odločitev Komisije. Postopek je sicer plačljiv v smislu fiksne takse med 25 EUR in 125 EUR, 
za nekatere hujše primere kršitve tudi do 500 EUR. Posebnosti se kažejo pri reševanju finančnih sporov v okviru finančnega 
sektorja, kjer obstaja tripartitna struktura ARS, ki so kot pridružene sheme znotraj sektorja (Weber in Hodges v Hodges et 
al., 2012, str. 129-143). 
224 V letu 2010 je prejela 60 % pritožb preko spletnega sistema kot spletno reševanje sporov (SPS). Povprečni čas trajanja 
reševanja pritožb je ocenjena na 4,4 mesece, pri čemer so nekatere pritožbe majhne vrednosti rešene že v enem tednu. 
Postopke za spore majhne vrednosti (manjše od 5000 evrov) se lahko uvede na okrajnem sodišču (čas trajanja 15 tednov), 
pritožba pa ni mogoča za postopke pod 1750 evrov. Povrečno trajanje postopkov pred sodiščem je 61 tednov. 
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in Zvezne službe javnega načrtovanja (angl. Federal Public Planning Services – PPS)225. 
Razlogi za dodajanje sheme ARS so bili etični cilji, zaradi liberalizacijskega procesa 
nekaterih sektorjev univerzalnih storitev (predvsem energije in telekomunikacij). To je 
povzročilo veliko število potrošniških pritožb, zato je DG-EM (angl. Directorate-General 
Enforcement and Mediation – DG-EM) pooblastil tudi nekatere podjetniške in potrošniške 
zvezne organe, da so reševali pritožbe prek sektorske mediacije (Voet, 2013, str. 1). 
Belgija ima več kot 40 javnih in zasebnih institucij ARS, ki so tako kot na Nizozemskem 
povezane pod eno veliko streho (t.i. angl. Mediation Umbrella) v okviru številnih FPS in 
PPS226 (Voet v Hodges et al., 2012, str. 34-36). 
 
Uspešnost postopkov nacionalne in sektorske mediacije je vodila do pričetka projekta 
Belmed227 – spletno reševanje sporov (SRS), ki se je razvijal od leta 2005 v treh fazah228 
do leta 2011, ko je bil Belmed kot digitalni portal dokončan. Belmed tvorita dva stebra: 1. 
informacije229 in 2. spletna aplikacija:230. Pomembno je še, da stranke vložijo zahtevek na 
Belmed, ko zadeva še ni v postopku reševanja pred pristojnim sodiščem, drugače stranka 
vložnik pridobi zelo omejene informacije o samem poteku postopka SRS. Po uspešno 
vloženem zahtevku na Belmed se stranka vložnik lahko prijavi in registrira na dva načina. 
Vsi evropski potrošniki lahko uporabljajo Belmed, če so v sporu z belgijskim podjetjem, ki 
je registrirano v belgijskem registru podjetij. V sistem SRS so vključeni le potrošniški spori 
                                                          
225 Naloge FPS in PPS so bile enake, kot so jih imela prejšnja ministrstva, le z razliko medsebojne povezanosti s ciljem 
usklajevanja politike enakih možnosti in trajnostnega razvoja. 
226 Povprečni stroški javnih postopkov ARS so od 50 evrov do največ 100 evrov, medtem ko višina stroškov zasebnih 
postopkov ARS sega od 100 evrov do 150 evrov ali več. V letu 2009 je Telekomunikacijski ombudsman pozitivno rešil kar 93 
% vseh potrošniških pritožb (predvsem glede odpovednih stroškov in obračuna sporočil SMS). Reševanje sporov majhne 
vrednosti (do največ 1.860 evrov, v primeru čezmejnih sporov do 2.000 evrov) traja na sodišču povprečno do 1 leta, zanje 
so pristojni sodniki miru (angl. Judges of the Peace). Postopki reševanja potrošniških pritožb na področju nepoštenih 
poslovnih praks za ustavitev nezakonitega ravnanja podjetij trajajo na sodiščih v povrečju od 7 do 8 mesecev. Povprečni čas 
trajanja postopkov ARS je od 1 do 6 mesecev, pri čemer je stopnja skladnosti za podjetja ocenjena na 74,4 % (Evropska 
Komisija, 2012c). 
227 Belmed je dostopen na www.belmed.fgov.be. Platforma je dostopna na http://economie.fgov.be/belmed.jsp. 
228 1. Od leta 2005-2006 je potekala pilotna študija prek Raziskovalnega centra prava in IT na Univerzi Namur in Bruseljski 
šoli managementa, kjer so preizkušali pravno, ekonomsko in tehnično (IT) sposobnost spletne mediacije. Njen zaključek je 
bil javno-zasebno partnerstvo za ustanovitev orodja SRS. 2. Osnove študije so za poskus ponudili zainteresiranim strankam, 
kot so podjetniške, potrošniške zveze, službe ombudsmanov idr., katerih interes za uporabo je bil velik, vendar se je 
problem pojavil pri financiranju. 3. Zadnja faza projekta je bila prijava na evropski razpis za razvoj programske opreme 
(sofware) konec leta 2009. Za razvoj se je ponudilo kar 8 podjetij, med katerimi je bilo tudi IBM. Leta 2010 je bil razvoj 
projekta dodeljen IT podjetju IRIS Solution & Experts iz mesta Louvain-la-Neuve. 
229 Ponuja ključne in pomembne informacije o navodilih, kako spor rešiti sporazumno prek različnih shem ARS in stranke 
usmerja na ustrezno shemo ARS v pristojni instituciji ARS. Ne samo, da ponuja formalne informacije (roki, pristojnosti, 
obveznosti vlagatelja idr.), informacije o potrošniškem sporu, informacije o tretji nevtralni stranki (mediator, arbiter, 
posrednik, ombudsman) in shemah ARS v pristojnih institucijah ARS (arbitražo, mediacijo, konciliacijo, agencije 
ombudsmanov), ampak tudi ponuja konkretne primere. Vse informacije so dostopne po različnih sektorjih univerzalnih 
storitev (potrošniško blago in storitve, finančne, poštne, elektronske, transportne, energetske, vodne, izobraževalne, 
zdravstvene storitve, storitve potovanja in prostega časa) ter njihovih podsektorjih (npr. sektor za potrošniko blago vsebuje 
podsektor obleke in obutve). 
230 Zagotavlja SRS za potrošnike in podjetja v različnih jezikih (angleškem, francoskem, nemškem in nizozemskem) in vodi 
stranke direktno in avtomatsko do pristojne agencije oz. institucije ARS. Potrošnik ali ponudnik, ki želi vložiti vlogo za 
pritožbo, »klikne« na »vloži zahtevek za mediacijo« (angle. make a request for mediation). Potrošniki ali podjetja, ki prvič 
uporabljajo spletno aplikacijo Belmed, morajo izpolniti dva kriterija dostopnosti: 1. zahtevek lahko vložijo šele, ko je ena od 
strank v sporu že stopila v stik z drugo stranko v smislu prijave reševanja nastalega problema (npr. reklamacija pri 
ponudniku); 2. če nobena od strank tega ni opravila, jo spletna aplikacija vodi neposredno na že omenjeno informativno 
komponento Belmed (prvi steber). 
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(C2B ali B2C), medtem ko so vsi nekomercialni spori, podjetniški spori (B2B) ter spori med 
potrošniki (C2C) izključeni (Voet v Hodges et al., 2012, str. 26-34 in Voet, 2013, str. 2). V 
portal Belmed je bilo do leta 2011 vključenih šest agencij ARS, ki so podpisale protokol 
delovanja v okviru digitalne platforme231. 
 
S portalom Belmed je Belgija dosegla visoko kakovost, prepoznavnost in uspešnost 
reševanja potrošniških sporov prek različnih shem ARS v pristojnih institucijah ARPS, ki 
danes prinašajo uspeh v različnih sektorjih univerzalnih storitev (energija, finančne 
storitve, storitve rabljenih avtomobilov in storitve potovanj). Belgija in Nizozemska sta 
ustvarili močno komunikacijsko povezanost med vsemi pristojnimi in obstoječimi organi 
ARS v enem samem državnem oblaku (Belgija tudi v spletnem oblaku), ki zagotavlja 
visoko transparentnost, dostopnost, prepoznavnost ter večje zaupanje v javno upavo in 
samo državo. Obe državi sta lahko za državi Balkana, kot sta Slovenija in Hrvaška, dober 
zgled v smislu dobrih praks sistemov ARPS. Vlogo sistemov ARPS z vidika upravnih 
organov in potrošnikov v Sloveniji in Hrvaški sem prikazala z rezultati empirične raziskave 
v naslednjem poglavju. 
                                                          
231 V postopku vključevanja so še tri institucije ARS na področju nepremičnin, trženja ter sam odbor za arbitražo in 
mediacijo. FPS želi vključiti vse belgijske institucije ARS, saj bi na ta način potrošnik lahko izbiral institucijo glede na stroške 
in čas reševanja. Belgija je poskrbela tudi za pomoč socialno ogroženim in starejšim potrošnikom s sodelovanjem 
neprofitnih organizacij in ustanovitvijo javnih računalniških prostorov (npr. javne šole in knjižnice). 
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5 EMPIRIČNA RAZISKAVA: VLOGA ALTERNATIVNEGA 
REŠEVANJA POTROŠNIŠKIH SPOROV Z VIDIKA UPRAVNIH 
ORGANOV IN (percepcije) POTROŠNIKOV V IZBRANIH 
DRŽAVAH 
 
V magistrskem delu sem opravila primerjalno in empirično raziskavo, ki se nanašata na 
rabo in vlogo ARPS z vidika upravnih organov na področju varstva potrošnikov v izbranih 
državah EU. Opravljena primerjalna raziskava rabe ARPS s strani različnih (upravnih) 
institucij je pokazala zanimive rezultate, ki vplivajo na učinkovitost ARPS. Naštejemo lahko 
različna razhajanja, ne samo pri uveljavljeni pravni podlagi postopkov ARPS, ampak tudi 
pri sami vzpostavitvi različnih shem ARPS, ki jih izvajajo različne upravno-potrošniške 
institucije ARPS, pri katerih nastajajo povsem različna upravno-pravna (potrošniška) 
razmerja z različno pravno naravo (najpomembnejša so C2B/C2G, B2B/B2G) in pravnimi 
posledicami (ne/izvršljivost končne odločbe). 
 
Upravno-pravna (potrošniška) razmerja, ki nastajajo pri reševanju potrošniških sporov 
prek množičnih shem ARPS v različnih upravnih institucijah, so kompleksna in zapletena. 
Kompleksnost upravno-pravnih razmerij z vidika varstva potrošnikov EU povzroča 
nastajanje ključnih upravnih dilem že pri sami definiciji pojmov strank v potrošniškem 
sporu in izvajanju dualnih sistemov ARPS. Upravne dileme povzročata predvsem 
medsebojna nepovezanost pristojnih institucij ARPS ter neenotna in zapletena potrošniška 
(področna) pravna regulacija EU in njenih držav članic. Nekatere države EU (Nizozemska 
in Belgija) so ustanovile neodvisno regulatorno telo ARPS, ki združuje vse področne 
institucije ARPS univerzalnih storitev v en sam »ARPS oblak«. ARPS v RS in RH je 
razpršeno in nepregledno, saj večina potrošnikov in uradnih oseb v upravnih institucijah 
kljub medijskem izpostavljanju in promociji ne prepozna prednosti obstoječih mehanizmov 
ARPS, ali pa sploh ne ve za njihov obstoj. Neučinkovitost rabe in vloge ARPS v teh 
državah sem opredelila z primerjalno analizo zbranih (tudi statističnih) podatkov reševanja 
potrošniških sporov po shemah ARPS v pristojnih institucijah ARPS (poglavje 4). S 
pomočjo rezultatov primerjalne raziskave ARPS postopkov sem opravila tudi empirično 
raziskavo vloge ARPS z vidika percepcije upravnih (»potrošniških«) organov in potrošnikov 
izbranih držav. 
 
5.1 NAMEN IN CILJI RAZISKAVE 
 
Na podlagi teroretičnega okvira magistrskega dela so bile postavljene predpostavke za 
primerjalno in empirično raziskavo. Z rezultati primerjalne raziskave je bila preverjena 
učinkovitost rabe postopkov ARPS v pristojnih (upravnih) institucijah ARPS izbranih držav 
preko analize obstoječih shem ARPS, analize različnih statistik postopkov ARPS in njihovih 
končnih rezultatov ter analize nastalih različnih potrošniških razmerij v ARPS postopkih. Z 
empirično razskavo pa sem preverila učinkovitost vloge ARPS z vidika percepcije (uradnih 
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oseb) upravnih organov in potrošnikov v izbranih državah, katere namen je prikazati 
učinkovitost obstoječih oblik ARPS in njihove rabe v različnih javnih (upravnih) institucijah 
tudi z zornega kota zadovoljstva vpletenih strank – potrošnikov in uradnih oseb v 
obravnavanih upravnih organih. S pomočjo rezultatov teoretične in primerjalne raziskave 
ARPS sem za empirično raziskavo oblikovala dve vrsti spletnih anketnih vprašalnikov232 z 
vidika percepcije potrošnikov in (uradnih oseb) upravnih organov za obe državi, ki 
zadevajo 10 vrst vprašanj različnih tipov. Anketni vprašalniki so bili posredovani prek 
spletnih socialnih omrežij in elektronske pošte potrošnikom in različnim izbranim javnim 
(upravnim) organom v izbranih državah. Cilj raziskovalnega področja magistrskega dela je 
združiti rezultate primerjalne (rezultati zbranih teoretičnih in statističnih podatkov) in 
empirične raziskave (rezultati anketnih vprašalnikov) za oceno uspešnosti rabe in vloge 
ARPS v izbranih državah. 
 
5.2 POTEK RAZISKAVE IN UPORABLJENE METODE 
 
Za potek empirične raziskave sem oblikovala spletne anketne vprašalnike za pridobitev 
percepcije dveh skupin vpletenih strank v postopkih reševanja potrošniških sporov. Prva 
skupina vpletenih strank se nanaša na percepcijo potrošnikov o ARPS kot fizičnih oseb 
(pomen potrošnika (angl. consumer=C) po ZVPot oz. državljana (angl. citizen=C) ali 
stranke (angl. customer=C) po drugih področnih predpisih), medtem ko se druga skupina 
vpletenih strank nanaša na percepcijo uradnih oseb pristojnih javnih (upravnih) institucij 
ARPS o rabi ARPS (po ZUP in drugih področnih predpisih univezalnih storitev). Anketni 
vprašalniki imajo dva sklopa233: 
 
1. Anketni vprašalnik percepcije potrošnikov o ARPS: na podlagi teoretičnih dognanj 
in rezultatov primerjalne raziskave anketni vprašalnik zadeva statistične podatke o 
potrošnikih in 10 različnih vprašanj o reševanju potrošniških sporov s ponudniki 
univerzalnih storitev oz. upravnimi organi. Spletni vprašalniki so bili poslani prek 
socialnih omrežij in elektronske pošte več kot 800 potrošnikom v slovenskem in 
hrvaškem jeziku v izbranih državah. 
 
2. Anketni vprašalnik percepcije potrošniških (upravnih) organov o ARPS: na podlagi 
teoretičnih dognanj in rezultatov primerjalne analize anketni vprašalnik zadeva 
statistične podatke o uradnih osebah upravnih organov in 10 različnih vprašanj 
percepcije uradnih oseb upravnih organov z vidika poznavanja shem ARPS v 
instituciji, njihove rabe na podlagi ZUP ali drugih področnih predpisov ter 
percepcije uradnih odgovornih oseb o učinkovitosti rabe ARPS v pristojnih 
upravnih organih. Spletni vprašalniki so bili poslani trikrat (v treh shodih v treh 
                                                          
232 Anketni vprašalniki so izvedeni na spletnem portalu http://www.mojaanketa.si/ v slovenskem in hrvaškem jeziku za 
pridobitev ocene s strani potrošnikov in uradnih oseb upravnih organov v Sloveniji in na Hrvaškem. 
233 1. statistični podatki o potrošnikih oz. udeležencih, 2. povzetek rezultatov podanih vprašanj. Drugi sklop zadeva 10 
vprašanj različnih tipov: vprašanja ocenjevalnega (stopnjevalnega) tipa (večje-manjše), vprašanja izbornega tipa (izbor več 
možnih odgovorov), vprašanja številčnega tipa (izbor številčnih postavk), vprašanja odprtega tipa. 
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mesecih) po elektronski pošti pristojnih slovenskih234 in hrvaških235 potrošniških 
(upravnih) institucij. Spletni anketni vprašalniki so bili poslani več kot 50 % 
upravnim institucijam ARPS v Sloveniji in na Hrvaškem. 
 
Rezultate empirične raziskave sem obrazložila s primerjalno analizo rezultatov anketnih 
vprašalnikov, s pomočjo katere sem opredelila stopnje uporabnosti oblik ARPS, 
učinkovitosti rabe ARPS in zadovoljstva vpletenih strank (potrošnikov in uradnih oseb 
upravnih institucij) v postopku ARPS. Posamezni rezultati anketnih vprašalnikov se delijo 
na rezultate analize splošnega dela o udeležencih (potrošnikih in uradnih oseb 
potrošniških organov) ter rezultate analize empiričnega dela (analiza odgovorov na 
postavljena vprašanja). Primerjavo empiričnih rezultatov (splošni in empirični del) obeh 
držav sem za lažjo predstavo prikazala s grafičnimi in tabelarnimi prikazi v prilogah skupaj 
z obrazložitvijo teoretičnih predpostavk in primerjalne raziskave o ARPS. Poleg analize 
rezultatov primerjalne in empirične raziskave sem podala tudi analizo praktičnih primerov 
reševanja potrošniških sporov (univerzalnih storitev) z ARPS v Sloveniji in na Hrvaškem, ki 
nazorno prikazujejo prakso ARPS v obeh državah. 
 
5.3 ANALIZA IN OBRAZLOŽITEV REZULTATOV RAZISKAVE 
 
Analiza in obrazložitev rezultatov raziskave se nanaša na rezultate poslanih spletnih 
vprašalnikov. Spletni anketni vprašalniki so bili poslani veliki skupini potrošnikov in 
potrošniškim organom, vendar je bilo vrnjeno manjše število odgovorov, kot sem jih 
pričakovala. Vrnjenih je bilo manj kot 15 % od vseh anket, razlog za to je verjetno v 
prezasičenosti elektronske pošte potrošnikov in potrošniških organov z različnimi vrstami 
anket iz različnih podjetij. Zaključim lahko, da potrošniki in uradne osebe upravnih 
organov od različnih podjetij dnevno prejmejo več kot 5 anket ali reklam. Zato je 
razumljivo slabo sodelovanje pri izpolnjevanju anketnih vprašalnikov, kljub temu, da je šlo 
za spletne vprašalnike raziskave z mednarodnim elementom. 
 
Analiza empirične raziskave o rabi in vlogi ARPS izbranih držav zadeva torej »premajhno« 
število odgovorov anketirancev obeh skupin udeležencev, da bi bila obrazložitev rezultatov 
raziskave reprezentativna. Zato sem analizirala in obrazložila rezultate empirične raziskave 
s pomočjo rezultatov primerjalne raziskave o ARPS. Obrazložitev rezultatov raziskave se 
deli na dva dela: 1. analiza rezultatov raziskave s strani potrošnikov, 2. analiza rezultatov 
raziskave s strani potrošniških (upravnih) organov. Rezultati raziskave pa se delijo še na: 
                                                          
234 V Sloveniji sem anketni vprašalnik poslala na 58 (torej vsem) UE, AKOS, ARSE, TIRS, ZIRS, na vsa sodišča ARS, na 212 
(vse) občin, na pristojne javne zbornice (OZ, NZ), pristojne javne (zasebne) službe univerzalnih storitev (telekomunikacijske 
(Telekom Slovenije d.d.), poštne (Pošta Slovenije d.d.), energetske (Elektro Ljubljana d.d.), finančne (Banka Slovenije, ZFO, 
banke z javnimi pooblastili), železniške (Slovenske železnice d.o.o.), gospodarske (GZS), zdravstvene storitve (ZZS), Varuhu 
človekovih pravic, Informacijski pooblaščenki. 
235 Na Hrvaškem pa sem spletni anketni vprašalnik poslala na Ministrstvo za gospodarstvo (EPCH), vsa Hrvaška sodišča, 8 
Policijskih uprav RH, regulatorne agencije za varstvo potrošnikov (HERA, HAKOM, FINA, AAZ, ARTZU), pristojne javne 
zbornice (HOdvK, HOK, HGK), pristojne javne (zasebne) službe univerzalnih storitev (telekomunikacijske (Telekom Hrvatska 
d.o.o.), energetske (HEP-OPSKRBA d.d.), finančne (Hrvatska narodna banka), poštne storitve (Hrvatska Pošta d.d.), Varuhu 
človekovih pravic, Informacijski pooblaščenki ter nekaterim poglavitnim združenjem ARS (HUM, HUP, HUB, HUO). 
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splošni del – analizo statističnih podatkov potrošnikov/udeležencev in potrošniških 
organov ter empirični del – analiza rezultatov 10 vprašanj. 
 
1. Analiza rezultatov raziskave s strani potrošnikov (priloga 42): 
Splošni del analize rezultatov s strani potrošnikov prikazuje, da je v obeh državah 
sodelovalo več potrošnikov ženskega spola (v RS: 67 %, RH: 75 %), povprečna starost je 
v Sloveniji manjša kot na Hrvaškem, kar vpliva na manjšo povprečno delovno dobo. V 
obeh državah je enaka povprečna univerzitetna izobrazba (diploma), pri čemer je na 
Hrvaškem prevladoval pravni poklic in poklic v državni/javni upravi, v Sloveniji pa 
bančništvo in poklic v državni/javni upravi. Najpogostejša lokacija potrošnikov je v obeh 
državah v glavnem mestu. 
 
Empirični del kot primerjalna analiza rezultatov (10 vprašanj) s strani potrošnikov se 
nanaša na učikovitost rabe (upravno) ARPS med izbranima državama. Rezultati 1. in 2. 
vprašanja so ocena potrošnikov, v katerih oblikah univerzalnih storitev so bili 
največkrat v potrošniškem sporu z ponudnikom. Univerzalne storitve sem razdelila 
v 10 kategorij, predvsem s področja upravnega prava. Iz grafikona v prilogi 43 je 
razvidno, da so potrošniki v obeh državah redko v potrošniškem sporu, če pa so, so 
slovenski potrošniki največkrat v sporu s ponudniki telekomunikacijskih, upravnih storitev 
in s trgovino, medtem ko so hrvaški potrošniki največkrat v sporu s ponudniki 
telekomunikacijskih, energetskih in gradbenih storitev. 
 
S 3. vprašanjem vprašalnika sem ocenjevala vrednosti potrošniškega spora, ki so bile 
razdeljene v 6 kategorij. Iz grafikona v prilogi 44 je razvidna najpogostejša ocena 
potrošnikov, da spora niso reševali, kar se sklada tudi z oceno pogostosti potrošnikov v 
potrošniškem sporu. Vrednosti potrošniškega spora so v obeh državah potrošniki pri 
trgovini, telekomunikacijskih, energetskih, poštnih, prevoznih, zdravstvenih, turističnih in 
upravnih storitvah ocenili med 10 in 100 EUR, kar pomeni, da gre za spore majhne 
vrednosti. 
 
Rezultati 4. vprašanja se nanaša na oceno najpomembnejših dejavnikov, ki vplivajo na 
uspešnost postopka reševanja potrošniškega spora, katere sem prikazala s 
tabelarnim prikazom v prilogi 45. Najvplivnejši dejavniki za uspešnost reševanja 
potrošniškega spora v obeh državah se skladajo z glavnimi prednostmi postopkov ARS in 
SRS (tabela v prilogi 4). Na podlagi ugotovitve zaključujem, da bi potrošniki v večji meri 
izbirali reševanje potrošniškega spora po shemah ARS ali SRS kot sodišč, če bi le vedeli 
zanje. Kot trdijo nekateri potrošniki, je za njih strošek reševanja spora majhne vrednosti 
na sodišču prek pooblaščenca preveč drag (odgovori pod postavko: drugo). 
 
V nadaljevanju se rezultati analize nanašajo na oceno potrošnikov o izbiri 
najpogostejšega pravnega sredstva v podanih primerih negativnih končnih odločitev 
potrošniškega spora (5. vprašanje vprašalnika). Potrošniki so izbirali med različnimi 
podanimi pravnimi sredstvi. Iz tabele (priloga 46) so razvidni rezultati potrošnikov, ki 
kažejo, da v obeh državah v podanih primerih negativne končne odločbe potrošniškega 
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spora tega ne rešujejo naprej, ali pa ga sprva poskušajo rešiti s pritožbo pri ponudniku 
blaga/storitev oz. nadaljnjo pri komisiji za pritožbe pri ponudnika. Rezultate 6. vprašanja 
vprašalnika o najpogostejšem končnem rezultatu uporabljenega pravnega sredstva 
pri različnih podanih potrošniških (upravnih) organih sem opredelila v tabeli v prilogi 47. 
Potrošniki so izbirali lahko med različnimi končnimi rezultati s strani različnih organov. 
Potrošniki v obeh državah največkrat spora niso reševali (skupno povprečje 68,82 %), če 
pa so ga, je najpogostejši končni rezultat s strani različnih organov pritožba v prid 
potrošnika, ponudnik je izpolnil svoje obveznosti (povprečno 6,88 %) ali pa odobrena 
pritožba pri ponudniku (povprečno 6,32 %). 
 
Rezultate ocene časa trajanja za izdajo odločbe s strani podanih potrošniških 
(upravnih) organov (7. vprašanje vprašalnika) se nahajajo v tabeli v prilogi 48. Čas 
trajanja so potrošniki ocenjevali po različnih kategorijah. Večina potrošnikov potrošniškega 
spora ni reševala, če pa so ga, so čas trajanja reševanja spora pri sodiščih ocenili na več 
kot eno leto za izdajo odločbe, po shemah ARPS v RS več kot eno leto, medtem ko na 
Hrvaškem do treh mesecev. Potrošniki so ocenili čas trajanja pritožbenega postopka pri 
ponudniku in regulatorni agenciji v obeh državah do treh mesecev, medtem ko so 
postopek varuha človekovih pravic ocenili v Sloveniji do treh mesecev, v RH pa do enega 
leta. Sicer pa potrošniki v skoraj 95 % niso reševali spora pri varuhu človekovih pravic. 
 
Naslednja analiza rezultatov (8., 9. in 10. vprašanje vprašalnika) se nanaša na 
prepoznavnost shem ARS in osveščenost potrošnikov o obstoječih shemah 
ARPS in njihovo uporabo v obeh državah. Sprva sem ocenila, za katere oblike pravnih 
mehanizmov potrošniki menijo, da spadajo med sheme ARPS (grafikon v prilogi 49), nato 
pa analizirala, katere obstoječe sheme ARPS so potrošniki že uporabili v javnem 
(grafikona v prilogi 50) in zasebnem sektorju (grafikona v prilogi 51). Slovenski potrošniki 
so ocenili, da med oblike ARPS spadajo naslednji pravni mehanizmi: 1. pogajanja (15,8 
%), 2. izvensodna poravnava (14,5 %), 3. mediacija (12,5 %), 4. sodišču pridružena 
mediacija (11,3 %), 5. spletno reševanje sporov (online) (10 %). Hrvaški potrošniki pa so 
ocenili, da med ARPS spadajo: 1. pogajanja (19,3 %), 2. mediacija (16,5 %), 3. sodišču 
pridružena mediacija (14 %), 4. izvensodna poravnava (14 %), 5. arbitraža (6,3 %). Ker 
spadajo vse navedene oblike pravnih mehanizmov med sheme ARPS zaključujem, da 
obstaja v obeh državah nizka stopnja osveščenosti potrošnikov o shemah ARS, kar močno 
negativno vpliva na stopnjo rabe obstoječih shem ARS tako v javnem kot zasebnem 
sektorju, kot vidimo v nadaljevanju. 
 
Grafikoni (v prilogah 50 in 51) se nanašajo na oceno rabe obstoječih shem ARPS v 
javnih in zasebnih institucijah236. Ocena povprečne stopnje rabe obstoječih shem 
ARPS je v Sloveniji v javnih institucijah (4,2 %) manjša kot v zasebnih (8,1 %). Medtem 
                                                          
236 Slovenski potrošniki v javnem sektorju napogosteje uporabijo notranji pritožbeni postopek pri ponudniku, ali pa se 
obrnejo na komisijo za pritožbe, medtem ko v zasebnem sektorju največkrat uporabijo spletno reševanje sporov pri 
ponudniku. Hrvaški potrošniki v javnem sektorju največkrat uporabijo sodišču pridruženo mediacijo ali notranji pritožbeni 
postopek pri regulatorni agenciji (HAKOM, HERA), medtem ko se v zasebnem sektorju obrnejo največkrat na Hrvaško 
združenje za mediacijo (HUM) ali pa uporabijo notranji pritožbeni postopek pri ponudniku. 
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ko je na Hrvaškem povprečna stopnja rabe obstoječih ARPS shem v javnih institucijah 
(6,5 %) večja kot v zasebnih (2,6 %). Sklepam, da je obratno sorazmerje rabe v javnih in 
zasebnih institucijah ARPS, zaradi različne strukture organov ARPS, saj so nekateri zasebni 
slovenski organi (npr. GZS), na Hrvaškem javni (npr. HGK). Kot zanimivost lahko 
zaključim, da je skupna povprečna stopnja rabe obstoječih shem ARPS glede na 
povprečno skupno število vrnjenih odgovorov potrošnikov na Hrvaškem večja (4,5 %) kot 
v Sloveniji (6,5 %). 
 
2. Analiza rezultatov raziskave med potrošniškimi organi (priloga 52): 
Splošni del analize rezultatov s strani uradnih oseb v potrošniških organih opredeljuje 
podatke o potrošniških organih, lokaciji, izobrazbi ter položaju uradnih osebi v instituciji. 
Rezultati splošnega dela analize kažejo na (ne)odzivnost različnih potrošniških organov in 
organizacij, saj je v Sloveniji in na Hrvaškem odgovorilo le 10 % od vseh obravnavanih 
institucij237. 
 
Empirični del se nanaša na analizo rezultatov s strani uradnih oseb v potrošniških 
(upravnih) organih glede uspešnosti reševanja potrošniških sporov, učinkovitosti upravnih 
pritožb skozi morebitno rabo shem ARPS in njihovega prispevka k ustvarjanju dobrega 
vladanja in zaupanja v pravno državo. S 1. vprašanjem sem ocenila, kako potrošniški 
(upravni) organi prispevajo k ustvarjanju kulture dobrega vladanja in zaupanja 
v pravno državo. Iz grafikona v prilogi 53 je razvidno, da slovenski organi najpogosteje 
prispevajo s: 1. zakonitostjo pri svojem delu (upravljanje s strankami), 2. enako 
obravnavo strank, 3. usmerjanjem storitev k strankam, 4. zaupnostjo in nevtralnostjo v 
postopkih reševanja sporov ter 5. s pravočasnim postavljanjem ciljev. Hrvaški organi pa 
najpogosteje prispevajo s 1. zakonitostjo pri svojem delu, 2. enako obravnavo strank, 3. 
zaupnostjo in nevtralnostjo v postopkih reševanja sporov ter poleg tega še s 4. 
ponujanjem možnosti ARS in 5. zasledovanjem dobrih tujih praks. 
 
Prispevanje potrošniških (upravnih) organov k ustvarjanju kulture dobrega vladanja in 
zaupanja v pravno državo vpliva na zadovoljstvo potrošnikov, ki je lahko odraz vodenja 
upravnih postopkov ali postopkov pritožb, prijav, reklamacij ali spornih vpašanj (2. 
vprašanje vprašalnika). Grafikon v prilogi 54 prikazuje poglavitne razloge za 
(ne)zadovoljstvo potrošnikov, med katerimi so kot najpogostejše organi RS navedli: 
1. ustrezno hitrost reševanja postopkov (zadev, prijav, pritožb), 2. prijaznost in 
razmevanje zaposlenih do strank/potrošnika, 3. pripravljenost zaposlenih pomagati 
potrošniku/stranki. Organi RH pa so navedli: 1. ustrezno hitrost reševanja postopkov, 
kateri sledita še 2. pripravljenost zaposlenih pomagati potrošniku/stranki, 3. 
(ne)zakonitost dela organa/ponudnika storitev/blaga. 
 
Zadovoljstvo potrošnikov kot strank vpliva na odločanje za vložitev pritožb zoper izdane 
pravne akte s strani potrošniških organov (3. vprašanje vprašalnika). Grafikon v prilogi 55 
                                                          
237 Od 58 slovenskih upravnih enot je vrnilo odgovore le 14 UE, od 66 sodišč le 12, od 212 občin le 6 ter ostale različne 
institucije. S strani hrvaških organov od 21 županij in 8 policijskih uprav ni odgovorila niti ena, od 50 sodišč jih je odgovorilo 
le 5, od 5 javnih agencij le 1, EPC ter ostale potrošniške institucije. 
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prikazuje oceno organov o poglavitnih razlogih za odločanje potrošnikov za nadaljnjo 
pritožbo zoper izdano odločbo organov. Potrošniški organi RS ocenjujejo, da so 
najpogostejši poglavitni razlogi za pritožbo: 1. neusklajenost interesov med nasprotnimi 
strankami, 2. nezakonitost/napačnost/nepravilnost upravne odločbe, 3. nestrinjanje z 
odločitvijo organa, 4. (ne)zakonitost dela organa/ponudnika storitev. Potrošniški organi 
RH pa ocenjujejo poglavitne razloge za pritožbo potrošnikov malce drugače: 1. molk 
organa/ponudnika storitev (organ ne odgovori na prijavo/reklamacijo/pritožbo/tožbo), 2. 
(ne)zakonitost dela organa/ponudnika storitev, 3. nezakonitost/napačnost/nepravilnost 
upravne odločbe, 4. široka dostopnost pravnih sredstev (odg. pod: drugo). 
 
V nadaljevanju sem analizirala oceno (ne)učinkovitosti (potrošniških) pritožb v 
posamičnih primerih in vprašanje, če na to vplivajo tudi okoliščine glede stranke same (4. 
vprašanje vprašalnika). Iz grafikona v prilogi 56 je razvidno, da so v obeh državah 
potrošniški (upravni) organi odgovorili, da učinkovitost pritožbe ni odvisna od tega, kdo jo 
je vložil. Pogost odgovor s strani organov v RS je tudi, da učinkovitost pritožbe sicer ni 
odvisna od tega, kdo jo je vložil, je pa uspeh pritožbe večji v primerih, kjer stranko 
zastopa pooblaščenec. Glede na to, da gre pri potrošniških sporih za spore majhne 
vrednosti zaključujem, da bi najem pooblaščenca le še podražil celoten postopek 
reševanja spora, zato potrošniki velikokrat odnehajo že pri sami negativni odločbi 
prvostopenjskih organov (negativna reklamacija pri ponudnikih storitev), kar prikazuje 
analiza rezultatov s strani potrošnikov (tabela v prilogi 47). 
 
Naslednja analiza rezultatov se nanaša na 5. vprašanje vprašalnika in predstavlja 
predvsem subjektivno mnenje s strani uradnih oseb v potrošniških (upravnih) organih o 
učinkovitosti pritožb ali drugih orodij ARPS v izogib sodnih zaostankov. Iz 
grafikona v prilogi 57 je razvidno, da uradne osebe v potrošniških (upravnih) organih obeh 
držav menijo, da so upravne pritožbe ali druga orodja (ARS) učinkovite v izogib sodnih 
zaostankov in so razumljene kot priložnost za izboljšavo in ne kritiko238. Večina organov 
obeh držav (RS: 59 %, RH: 75 %) je mnenja, da pripad pritožb vpliva na večjo stopnjo 
zaupanja v pravosodni sistem v primerjavi s stopnjo zaupanja v javno upravo in da bi bila 
zakonsko predpisana mediacija v upravnih postopkih učinkovito in ekonomično orodje za 
hitro reševanje sporov ter kolizij interesov med organi in strankami239. Nekateri organi 
obeh držav (RS: 41 %, RH: 25 %) pa navajajo, da bi obvezna mediacija v upravnih 
postopkih bila neučinkovit formalizem, ker: obstaja majhno število upravnih pritožb; 
stranke odklanjajo mediacijo; obstaja vprašanje kompetentnosti in usposobljenosti 
                                                          
238 Med razlogi za pritožbo, razumljeno kot kritiko dela potrošniških (upravnih) organov, so navedli naslednje: 1. obstoj 
omejitve pri odločanju upravnega organa, saj mora delovati v skladu z veljavnimi predpisi in varovati javni interes, pa 
čeprav po protiustavnih pravnih aktih (največkrat občinski prostorski akti), na spremembo katerih nižji organi ne morejo 
vplivati; 2. pritožba je razumljena kot pravica stranke do drugega mnenja; 3. kompetentnost oseb, ki vodijo upravne 
postopke ter obvladovanje komunikacijskih veščin s stranko; 4. vprašanje osnove vložene pritožbe. 
239 Hrvaški organi še celo navajajo, da bi vse javne institucije morale uveljaviti obvezno mediacijo in za vsak nedosežen 
končni sporazum odgovarjati nadzornim organom brez bremenitve državnih institucij, saj bi na ta način povečali 




mediatorjev; upravni organi odločajo po veljavnih predpisih v javno korist; ni 
presenetljivega rezultata z že sprejeto mediacijo. 
 
Z rezultati 6. vprašanja vprašalnika so prikazani vplivni dejavniki za uspešnost 
reševanja porošniških sporov, med katere so uradne osebe v potrošniških (upravnih) 
organih uvrstile naslednje: zakonitost postopkov, hiter čas trajanja postopka (do tri 
mesece), manjše število (upravnih) pritožb/reklamacij, zadovoljstvo strank s končno 
odločbo, zaupnost in nevtralnost postopka ter prostovoljstvo strank v postopku, 
neodvisnost organa odločanja o sporu, prilagojenost postopka strankam in možnost 
pogajanja v postopku, nizki stroški postopka, ohranitev medsebojnih razmerij in ugleda 
strank v postopku in po njem, večje zadovoljstvo strank v postopku in po njem, izpolnitev 
obveznosti končne odločbe (velja za obe stranki). 
 
Naslednja analiza rezultatov se nanaša na učinkovitost morebitnega izvajanja shem ARPS 
v potrošniških (upravnih) organih (7., 8., 9., 10. vprašanje vprašalnika). Sprva sem 
analizirala rezultate, ki se nanašajo na izvajanje različnih shem ARPS v potrošniških 
organih, da pritožba ni bila vložena. Iz grafikona v prilogi 58 je razvidno, da sta 
najpogosteje uporabljeni shemi ARPS s strani slovenskih potrošniških organov mediacija 
ter medsebojna pogajanja (ne/formalna, razgovori, svetovalni sestanki s strankami) in 
pod drugo navajajo organi zakonito in hitro odločanje in obravnave, medtem ko sta 
najpogosteje uporabljeni shemi ARS s strani hrvaških potrošniških organov izvensodna 
poravnava znotraj institucije/organa/ponudnika storitev ali blaga in medsebojno pogajanje 
(ne/formalna, razgovore, svetovalni sestanki s strankami).  
 
Čas trajanja za reševanje potrošniških sporov prek shem ARPS so potrošniški 
organi v obeh državah ocenili različno. V tabeli iz priloge 59 je prikazana ocena časa 
trajanja reševanja potrošniškega spora prek podanih različnih shem ARPS, če jih 
potrošniški (upravni) organi izvajajo. Organi so izbirali med sedmimi postavkami. 
Najpogostejši odgovor s strani potrošniških (upravnih) organov v obeh državah je, da 
podanih shem ARPS ne izvajajo. Razlog za to je, da so v večini na vprašalnik odgovorile 
UE in občine ali pa institucije, ki shem ARPS še nimajo vzpostavljenih. Sicer pa je kot 
druga postavka ocena časa trajanja reševanja potrošniških sporov prek različnih shem 
ARPS od 30 dni do največ enega leta, kar se sklada z pravno regulacijo in teoretičnimi 
dognanji ter postavkami različnih avtorjev. 
 
V nadaljevanju sem analizirala rezultate, ki se nanašajo na povprečno letno statistiko 
izvajanja shem ARPS v obdobju 2011-2014 in povprečno število primerov pozitivno 
izdanih končnih odločb s pomočjo shem ARPS na leto v istem obdobju, ko pritožba 
ni bila vložena. Zadnji dve vprašanji (9., 10.) vprašalnika sem zastavila za pridobitev 
podatkov o rabi ARPS s strani organov, ki na svojih spletnih straneh nimajo objavljenih 
tovrstnih statistik. Povprečno število izvedenih postopkov različnih shem ARPS sem 
zaokrožila na različne postavke. Povprečno število primerov pozitivno izdanih končnih 
odločb pa sem razvrstila v različne skupine. Iz tabele v prilogi 60 je razvidno neizvajanje 
tovrstnih postopkov ali pa je število postopkov zanemarljivo (do največ 100), kar vpliva 
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tudi na povprečno število izdajanja pozitivnih končnih odločb oz. na neizdajanje le-teh. V 
obeh državah se največkrat izvaja mediacija (povprečno število do 100), notranji 
pritožbeni postopek pri samem ponudniku (v RS do 100, v RH do 1000) ali pa pritožbeni 
postopek pri komisiji za pritožbe znotraj ponudnikov storitev (v RS do 100, v RH nad 
1000). Te rezultate lahko povežemo z rezultati iz tabele v prilogi 61, iz katerih je razvidno, 
da je v obeh državah od povprečno 100 izvedenih postopkov mediacij 50 % sklenjenih 
sporazumov oz. poravnav (do 50). Rezultati kažejo še, da je v RS od povprečno 100 
izvedenih notranjih pritožbenih postopkov znotraj ponudnika 50 % končnih (upravnih) 
odločb v prid potrošnika in 50 % v prid ponudnika, ter še, da od povprečno 100 
pritožbenih postopkov pri komisiji za pritožbe ni bila izdana niti ena pozitivna končna 
odločba. V RH pa je od povprečno 1000 notranjih pritožbenih postopkov pri ponudniku 
10 % končnih (upravnih) odločb v prid potrošnika in 90 % v prid ponudnika in nadalje, da 
je od povprečno več kot 1000 pritožbenih postopkov pri komisiji za pritožbe izdanih 10 % 
pozitivnih končnih odločb, kar se sklada z našo primerjalno statistično analizo iz poglavij 
4.4.2 in 4.4.3. 
 
Empirična raziskava s strani potrošnikov in uradnih oseb potrošniških (upravnih) organov 
prikazuje subjektivno sliko, ki sem jo povezala z rezultati primerjalne statistične analize in 
teoretičnih dognanj, ki prikazujejo objektivno sliko raziskave. Celostno povezovanje 
subjektivne (empirična analiza) in objektivne (primerjalna analiza) raziskave sem razložila 
v naslednjih podpoglavjih. 
 
5.3.1 UPORABNOST OBLIK ALTERNATIVNEGA REŠEVANJA SPOROV 
 
Analize primerjalne in empirične raziskave rabe ARPS prikazujejo podobne rezultate. 
Različne sheme ARPS v RS in RH sem razvrstila s pomočjo rezultatov raziskav po 
uporabnosti (od najuporabnejših do manj uporabnejših) v tabeli v prilogi 62. 
Najuporabnejše oblike ARPS so v obeh državah notranji pritožbeni postopek pri ponudniku 
in regulatornih agencijah, sodišču pridružena mediacija oz. mediacija v drugih institucijah 
in komisija za pritožbe znotraj ponudnika, kar prikazujejo rezultati primerjalne in 
empirične analize. Zanimivo je, da slovenski potrošniki navajajo kot najbolj uporabno 
shemo ARPS spletno reševanje sporov pri ponudniku (online), za katero je težko pridobiti 
statistične podatke, saj gre velikokrat za potrošniški spor s tujimi ponudniki. Učinkovitost 
rabe tovrstnih oblik ARPS sem predstavila v nadaljevanju. 
 
5.3.2 UČINKOVITOST RABE OBLIK ALTERNATIVNEGA REŠEVANJA SPOROV 
 
Učinkovitost rabe shem ARPS lahko razlagamo z različnih zornih kotov, saj nanjo vplivajo 
različni dejavniki. V ta namen sem s pomočjo rezultatov opravljenih analiz opredelila 
ključne dejavnike, s katerimi lahko ocenimo učinkovitost oz. uspešnost rabe shem ARPS 











Za namen širšega ocenjevanja učinkovitosti rabe ARPS sem opredeljene ključne 
dejavnike, prikazane na sliki 2 in ocene (pridobljene s strani opravljenih raziskav) 
predstavila v tabeli v prilogi 63. Na podlagi ključnih dejavnikov za učinkovitost rabe 
ARPS240 lahko ocenim, da je skupna stopnja učinkovitosti rabe ARPS zelo nizka (pod 1 %) 
ali pa v nekaterih sektorjih (turizem, prevoz, zdravstvo idr.) celo nična. Oceno stopnje 
učinkovitosti rabe ARPS sem potrdila še z rezultati raziskave o pregledu stanja pravosodja 
v EU za leto 2015 (Evropska Komisija, 2015), ki se poleg ocene učinkovitosti pravosodja v 
EU nanaša na oceno promocije in spodbude rabe ARPS s strani javnega sektorja ter na 
rabo ARPS za pritožbe potrošnikov241. Kljub dobrim rezultatom promocije in spodbudi k 
rabi ARPS v obeh državah, grafikon v prilogi 64 potrjuje rezultate o neučinkovitosti rabe 
ARPS, saj se potrošniki s pritožbo le v majhnem deležu obrnejo na organe ARPS, javne 
organe, sodišča ali nevladne potrošniške organizacije. V večini držav EU večji delež 
potrošniških pritožb prejmejo interne službe za odnose s strankami in drugi kanali. Na 
(ne)učinkovitost rabe ARPS lahko vpliva tudi splošno zadovoljstvo potrošnikov in uradnih 
oseb v upravnih organih kot državljanov v državi, kar sem tudi opredelila. 
 
                                                          
240 Statistike rabe ARPS (RS: 1 %, RH: 0,3 %), stopnje prepoznavnosti ARPS (RS: 6,75 %, RH: 6,24 %), stopnje 
uveljavljenosti ARPS (v obeh državah približno enaka: v javnem sektorju enostavna in brezplačna, v zasebnem pa omejena 
in predraga za potrošnike), stopnje uspešnosti postopkov ARPS (RS: do 50 %, RH: do 30 %), stopnje povezanosti institucij 
ARPS (RS: le vertikalna in nizka stopnja; RH: vertikalna in horizontalna ter srednja stopnja), stopnje kompetentnosti uradnih 
oseb v organih ARPS (struktura uporabljanja enaka v obeh državah, problem nadaljnih sektorskih usposabljanj), stopnje 
zadovoljstva (nizka v obeh državah). 
241 RH je na prvem mestu za izvajanje promocije o rabi ARS s strani javnega sektorja za vse spore, javni sektor v RS 
promovira rabo ARS v civilnih, gospodarskih in delovnih sporih, ne pa tudi za potrošniške spore. Po kazalniku o spodbudi 
rabe ARS sta obe državi na prvih treh mestih, kar bi moralo vplivati na povečanje stopnje učinkovitosti rabe ARPS. 
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5.3.3 ZADOVOLJSTVO STRANK KOT POTROŠNIKOV IN UPRAVNIH ORGANOV 
 
Na zadovoljstvo strank kot potrošnikov in upravnih organov vpliva več različnih 
dejavnikov, zato sem v tabeli (priloga 65) najpogostejše opredelila s pomočjo rezultatov 
empirične raziskave, ki so podobni kazalnikom barometra kakovosti242. Z razliko rangiranja 
so rezultati podobni v obeh državah. Na zadovoljstvo strank kot potrošnikov in zaposlenih 
v organih najbolj vpliva hitrost trajanja postopka ter drugo243. Na splošno zadovoljstvo 
potrošnikov in zaposlenih v organih vpliva tudi splošno stanje v državi, zaupanje v 
institucije in državni sistem, ki je temelj demokratične institucionalne družbe. Oceno 
zadovoljstva potrošnikov ter uradnih oseb v upravnih organih zato lahko povežem z 
rezultati standardnega eurobarometra o javnem mnenju EU državljanov o aktualnih 
razmerah v EU državah244. Standardni eurobarometer (sEU 83) prikazuje različne 
indikatorje zadovoljstva držaljanov v EU državah, obravnavala sem le nekatere pomembne 
za našo raziskavo: prikaz 1. nezadovoljstva z splošnim stanjem v državi ter z stanjem 
državljana245; 2. nezaupanja v različne državne in EU institucije246 ter 3. zadovoljstva z 
državljanstvom EU 247, pri čemer se kaže neosveščenost državljanov o svojih pravicah. 
 
Povezava rezultatov empirične analize o zadovoljstvu potrošnikov in uradnih oseb v 
upravnih organih z rezultati javnomnenjske analize o splošnemu zadovoljstvu v EU, 
zaupanjem v državne institucije ter poznavanju pravic, prikazuje obstoj splošnega 
nezadovoljstva potrošnikov kot državljanov v obeh državah (nad 80 %), kar vpliva na 
vlaganje pritožb na sodišča in neučinkovitost rabe ARPS (nepoznavanje pravic). V namen 
potrditve neučinkovite rabe ARPS v RS, sem slednje opisala lastni primer ARPS prakse pri 
ponudniku telekomunikacijskih storitev. 
                                                          
242 Za merjenje zadovoljstva strank in percepcije uradnih oseb v javnih institucijah, večina slovenskih organov uporablja še 
vedno barometre kakovosti. Dejavnike, ki vplivajo na kakovost, se s pomočjo sistema CAF (angle. The Common Assessment 
Framework) oceni po določljivih kazalnikih in rezultate predstavi na spletnih straneh organa. UE RS menijo, da rezultati 
tovrstnega ocenjevalnega sistema niso reprezentativni, saj je vrnjenih vprašalnikov vsako leto manj (od poslanih le 1 %). 
Poleg tega se vprašalnik priloži le pozitivnim odločbam in stranka, ki želi opozoriti na nekakovostno delo organa ali ga 
pohvaliti, lahko to stori že z zapisom v knjigo pohval in pripomb, ali pa mnenje posreduje po e-pošti (Letna poročila UE, 
2009-2012). Napredovanje informacijske tehnologije je razlog za oblikovanje novih celostnih samoocenjevalnih sistemov v 
javni upravi (npr. metode CAF, EFQM, TQM), katerih Hrvaška še danes ni oblikovala, Slovenija pa je do leta 2013 že trikrat 
revidirala okvir CAF v javnem sektorju (rezultati revidiranega CAF 2013 še niso transparentni). 
243 Potrošniki so zadovoljni z nizkimi stroški postopka, možnostmi pogajanja z organom in zadovoljstvom po postopku 
(pozitivna odločba). Uradnim osebam v organih je pomembno razumevanje, pripravljenost in prijaznost strank v postopku 
ter še zakonitost postopka z ustavno veljavnimi predpisi, s katerimi imajo nižji organi veliko težav pri presoji in končni 
odločbi. 
244 EU28, št. anketirancev v EU: 27.758, št. anketirancev v RS: 1.008, št. anketirancev v RH: 1.008; javnomnenjska 
raziskava se nanaša na leto 2015; več informacij na http://ec.europa.eu/public_opinion/archives/eb/eb83/eb83_en.htm. 
245 Državljani EU, RS in RH so nezadovoljni s stanjem nacionalne ekonomije držav (do 89 %), s finančnim stanjem 
gospodinjstva in stanjem osebnega položaja državljana v državi so zmerno zadovoljni (do 68 %) (grafikon v prilogo 66). 
246 Stopnja zaupanja je zelo nizka, saj obstaja nezaupanje državljanov v nacionalne institucije: v vlado (RS: 78 %, RH: 
75 %), v parlament (RS: 85 %, RH: 76 %), kar vpliva na splošno nezaupanje v državo (grafikon v prilogi 67). Prikazala sem 
še primerjavo zaupanja državljanov v institucije s pomočjo barometra kakovosti slovenskega pravosodja v primerjavi s 
hrvaškim Pilarjevim barometrom za leto 2014. Stopnja zaupanja v institucije je nizka v obeh državah, saj je od skupne 
ocene 10 dosežena povprečna ocena 4 (RS) in 2,9 (RH), kar se sklada z nizko stopnjo zaupanja v institucije v državah EU 
(priloga 68). 
247 Kaže na pozitivno sliko s strani obeh držav, medtem ko 50 % slovenskih in 60 % hrvaških državljanov pozna svoje 
pravice kot državljanov EU, čeprav pri tem 58 % slovenskih in 79 % hrvaških državljanov želi vedeti več o svojih pravicah 
(grafikon v prilogi 69). Rezultat o poznavanju pravic kaže na neosveščenost, nepoznavanje in nerabo shem ARPS. 
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5.4 LASTNI PRIMER ARPS PRAKSE UNIVERZALNIH STORITEV V RS 
 
Kot lastni primer prakse ARPS univerzalnih storitev v Sloveniji sem opredelila reševanje 
potrošniškega spora (razmerje C2B: potrošnik vs. telekomunikacijski ponudnik storitev, 
spor majhne vrednosti: 171,93 EUR) z uporabo notranjega pritožbenega postopka pri 
ponudniku telekomunikacijskih storitev (upnik: Si.Mobil d.d.), na podlagi katerega sta 
nastala dva vzporedna postopka ARPS: izvensodna poravnava s strani pooblaščenke 
ponudnika telekomunikacijskih storitev in notranji pritožbeni postopek pri AKOS. Kljub 
temu, da sem kot potrošnik večkrat opozorila pooblaščenko upnika, naj ustavi postopek 
morebitne izvršbe proti meni, ker sem vložila predlog za reševanje uporabniškega spora 
pri AKOS248. Pooblaščenka upnika je po e-pošti odgovorila (dne 25. 8. 2014), da opravlja 
postopek izterjave zakonito in da ga ne more ustaviti dokler ji upnik tega ne naloži. Zato 
je kljub njenim dolžnostim po ZOdv (etičnost in moralnost pri svojem delu), sprožila 
postopek izvršbe po ZIZ RS na okrajnem sodišču v Ljubljani, ki je izdalo sklep o izvršbi 
(opr. št. 0000 VL 152037/2014 z dne 12.11.2014) v času poteka upravnega postopka 
ARPS pred AKOS. Torej sta hkrati potekala pravdni in upravni postopek (obrazložitev se 
nahaja v prilogi 70): 
1. Upravni postopek (ARPS) pred AKOS in nato (upravni spor) pred Upravnim 
sodiščem RS v Ljubljani; 
2. Pravdni postopek (ARPS) izvensodna poravnava preko pooblaščenca upnika in 
postopek izvršbe pred Okrajnim sodiščem v Ljubljani. 
 
Primer slovenske prakse reševanja potrošniških sporov z ARPS pri AKOS dokazuje 
neučinkovitost rabe ARPS za potrošniške spore s podjetji telekomunikacijskih storitev. 
Ponudniki univerzalnih storitev imajo dve možnosti ARPS – izvensodno poravnavo ali pa 
ARPS pred javnimi agencijami, kar zmanjša preglednost nad postopki ARPS in povzroča 
visoke stroške šibkejšim strankam v postopku. Potrošnik je že v začetku sklenitve 
pogodbe v slabšem položaju (C2B) pri poznavanju svojih pravic in nato pri reševanju 
nastalega spora, ki mu prinese dodatne stroške zaradi neučikovitega izvajanja ARPS in 
nezavarovanja pravic potrošnikov po ZVPot s strani javnih agencij ali pa sodišč. S 
hipernormiranostjo smo prišli do podvajanja reševanja potrošniških sporov, kar še otežuje 
pošteno razrešitev, povečuje neekonomičnost postopkov, dodatno bremeni sodne organe, 
povečuje nezaupanje v institucije in državo ter je nenazadnje nezakonito in celo 
protiustavno! 
 
5.5 PREDLOGI IZBOLJŠAV IN PRENOS DOBRIH PRAKS 
 
Slovenija in Hrvaška imata preširoke, razpršene, zapletene, medsebojno nepovezane in 
neprepoznavne sisteme ARPS, tako da potrošniki in podjetja ne vedo niti katera je 
pristojna institucija ARPS, niti kako naj spor rešijo. Zaradi neprepoznavnosti sistemov 
ARPS se potrošniki in podjetja obračajo na redna sodišča, katerih postopki trajajo tudi od 
                                                          




2 do 5 ali več let, ali pa nastalega spora sploh ne rešujejo. Predlogi izboljšav se zato 
nanašajo na prenos obravnavanih dobrih praks ARPS kot jih imata Belgija in Nizozemska. 
Obe državi kot dobri praksi rabe ARPS imata podobno strukturo in uveljavljenost shem 
ARPS. V obeh državah zato vlada visoko spoštovanje in zaupanje v državo in institucije. 
Za doseg visokega standarda učinkovitosti in ugleda sistemov ARPS v Sloveniji in Hrvaški 
so potrebne naslednje izboljšave: 
 Uspešna implementacija novega zakona o alternativnem reševanju potrošniških 
sporov (ZARPS) z vzporednimi in usklajenimi spremembami drugih veljavnih 
zakonov in drugih pravnih aktov za varstvo potrošnikov – predvsem ZUP RS; 
 Primarna določitev glavnega organa ARPS kot nadzornega, povezovalnega in 
regulativnega telesa, ki bo imelo pregled nad vsemi institucijami ARPS (javnimi in 
zasebnimi) v državi, ki bodo za svoje delovanje odgovorne in mu bodo o svojem 
delu stalno poročale; 
 Medsebojna povezanost glavnega organa ARPS z drugimi vzporednimi 
regulatornimi organi (npr. Ministrstvo za gospodarstvo je kot glavni organ ARPS v 
stalni medsebojni komunikaciji z Ministrstvom za pravosodje, ki je odgovorno za 
akreditacijo sistemov usposabljanja tehnik ARPS); 
 Stalna medsebojna povezanost ter izmenjava dobrih in slabih praks med 
registriranimi institucijami ARPS; 
 Povezanost pristojnih institucij ARPS s ponudniki univerzalnih storitev in sodišči, za 
zmanjšanje sodnih postopkov ter izključitev morebitnega podvajanja postopkov; 
 Vodenje enotnih registrov o postopkih ARPS in letno poročanje glavnemu organu 
ARPS; 
 Merjenje zadovoljstva potrošnikov in zaposlenih v institucijah ARPS in postavitev 
enotnih celostnih samoocenjevalnih okvirjev za spremljanje kakovosti postopkov 
ARPS; 
 Transparentnost vseh postopkov ARPS, ocen kakovosti, učinkovitosti rabe ARPS na 
spletišču kot zbir informacij na enem mestu in ustvaritev enotne kontaktne točke, 
prek katere bodo dostopne ključne informacije o postopkih in institucijah ARPS ter 
o poteh do njih; 
 Priprava na postavitev SRS v vsaki registrirani instituciji ARPS v povezavi z glavnim 
organom ARPS kot vstopno točko za začetek postopka ARPS, ki ga ta posreduje v 
reševanje pristojni področni registrirani instituciji ARPS idr. 
 
Izboljšave bi pozitivno vplivale na sedanje razmere na področju pravosodja in ARPS249. 
Rezultati različnih opravljenih raziskav dokazujejo in opozarjajo na neučinkovitost ARPS v 
obeh izbranih državah, s katerimi sem v naslednjem poglavju preverila postavljene 
hipoteze, podala lastni prispevek k znanosti, stroki in praksi ter smernice za de lege 
ferenda ureditev ARPS v Sloveniji. 
                                                          
249 Z vzpostavitvijo medsebojne komunikacijske povezanosti vseh institucij ARPS v eno samo mrežo ARPS z močno in 
učinkovito veljavno zakonodajo bi lahko RS in RH postali zgled in dobra praksa drugim državam EU ali državam po svetu, s 
čemer bi se povečalo zadovoljstvo, medsebojno spoštovanje državljanov kot potrošnikov in posledično zaupanje v državo. 
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6 REZULTATI RAZISKAV 
 
6.1 PREVERITEV HIPOTEZ 
 
Magistrsko delo v prvem poglavju vsebuje postavljene tri hipoteze, ki zaradi 
kompleksnosti področja raziskovanja »upravnega« varstva potrošnikov vsebujejo tudi 
podhipoteze, ki se medsebojno prepletajo in so v soodvisnem položaju. Postavljene 
hipoteze so preverjene prek rezultatov in ocen uporabljenih raziskovalno-znanstvenih 
metod, ki predstavljajo ključne dejavnike, ki vplivajo na učinkovito varstvo potrošnikov 
prek upravnih sistemov ARPS v izbranih državah. 
 
Hipoteza 1 je potrjena, saj je evropska pravna koncepcija varstva potrošnikov, 
zlasti pri univerzalnih storitvah v splošnem interesu, dejansko nejasna in je v 
koliziji z nacionalno tradicionalno koncepcijo varstva potrošnikov kot upravne 
zadeve po področni zakonodaji. 
 
Obrazložitev: Evropska pravna koncepcija varstva potrošnikov je nejasna že pri 
opredeljevanju in razumevanju pojmov strank v potrošniškem razmerju (poglavje 2.1) in 
pri opredeljevanju univerzalnih storitev v splošnem interesu (poglavje 2.2), saj pravno 
razmerje dejansko niha med sporom dveh zasebnih interesov strank: na eni strani je 
potrošnik (C=consumer, customer, citizen kot fizična oseba) ter na drugi ponudnik 
univerzalnih storitev kot upravni organ (B=business, G=government kot pravna oseba), 
kar je v koliziji z nacionalno formalno opredelitvijo tega spora kot upravne zadeve po 
področni zakonodaji. Nejasnost in neskladje povzročata nastanek različnega razumevanja 
(ideje oz. koncepta) zakonodajalcev o posamičnih vprašanjih in načinih pravne regulacije 
varstva potrošnikov. Neskladje se kaže pri pravnem razmerju C2B oz. C2G, ki ga lahko 
opredeljujemo v smislu dualnega civilno-upravnega postopka, saj gre na videz za čisti 
civilni postopek med dvema zasebnima subjektoma (C2B), pri čemer je ena stranka 
upravni organ (B ali G), čigar opredeljevanje je v neskladju z upravno področno 
zakonodajo. Opredeljevanje pravnega razmerja pri varstvu potrošnikov po OZ (pogodbeno 
razmerje) vs. ZUP (upravno razmerje) ustvarja neskladje, saj gre za upravno-pogodbeno 
razmerje. Upravni organi so v upravnem postopku dolžni odločati o pravicah, obveznostih 
in javni koristi strank po veljavni upravni zakonodaji, zato pri takem pravnem razmerju 
(C2B oz. C2G) nastajajo upravne dileme (poglavje 4.5). V izogib nastalim nejasnostim in 
nastanku upravnih dilem v tovrstnih pravnih razmerjih so na Hrvaškem opredelitev javnih 
služb zapisali tudi v novi ZUP RH. 
 
Hipoteza 1.1 je potrjena, saj upravni postopek pri reševanju potrošniških 





Obrazložitev: Upravni postopek pri reševanju potrošniških sporov prek upravnih sistemov 
ARPS zaradi nejasnosti opredeljevanja pojmov po pravu EU in kompleksnosti nastalega 
upravno-civilnega potrošniškega razmerja ustvarja nižjo stopnjo dobrega vladanja. Kljub 
vsem prednostim sistema ARPS (poglavje 2.3.3), obstaja nizka stopnja učinkovitosti rabe 
ARPS, ne samo zaradi neosveščenosti potrošnikov o obstoju ARPS (rezultati primerjalne in 
empirične raziskave), ampak tudi zaradi nejasnosti in nekomplementarnosti upravnih 
področnih predpisov in podzakonskih aktov. Kljub veliki želji potrošnikov in uradnih oseb v 
potrošniških (upravnih) organih po hitrem, cenejšem in zakonitem reševanju potrošniških 
sporov, je uveljavljen sistem ARPS neučinkovit v obeh državah. 
 
Hipoteza 2 je potrjena, saj pravo in praksa v EU glede varstva potrošnikov 
delujeta na razvoj pravnega reda in njegovega izvajanja v Sloveniji in Hrvaški 
kot spodbuda za (izvenupravno in izvensodno) ARS. 
 
Obrazložitev: Pravo in praksa EU na področju varstva potrošnikov pozitivno delujeta na 
razvoj pravnega reda in njegovega izvajanja v Sloveniji in na Hrvaškem ter spodbujata 
ARPS (izvenupravno in izvensodno). Direktiva EU o ARPS in Uredba EU o SRS sta dosegli 
sprejem novega Zakona o ARPS v obeh državah, uveljavljen naj bi bil do konca leta 2016. 
Sprejemanje novega ZARPS je ustvarilo spodbudo za učinkovitost delovanja ARPS v obeh 
državah, saj bosta obe postavili novo strukturo ARPS, ki bo dosegljiva in vidna vsem 
potrošnikom prek glavnega organa ARPS (v obeh državah je to Ministrstvo za 
gospodarstvo). Prek spletnih strani bodo regulatorni organ ARPS in vse registrirane 
institucije ARPS obvezni objavljati ključne in pomembne informacije o sistemih ARPS, kar 
bo doseglo medsebojno povezanost organov in večjo stopnjo transparentnosti do 
javnosti250. ZARPS prinaša nova upanja na področju varstva potrošnikov, kakšna bo 
stopnja učinkovitosti ARPS pa bomo videli v prihodnjem letu. 
 
Hipoteza 2.1 je zavržena, saj je organizacija varstva potrošnikov v Sloveniji 
glede na Hrvaško zaradi daljšega članstva v EU manj učinkovita. 
 
Obrazložitev: Slovenija ima široko in kompleksno organizacijo varstva potrošnikov 
(poglavje 4.4), saj prepletanje zasebnih in javnih institucij za varstvo potrošnikov zamegli 
preglednost pristojnosti institucij. Ob tem pa še same institucije ne prepoznajo pristojnosti 
ene do druge, kaj šele odgovornost do regulatornih organov (katerih?), kar ustvarja nove 
nevladne organizacije (npr. ZPS), ki za pomoč potrošnikom zahtevajo članarino (zopet 
dejavnik neekonomičnosti). Potrošnik v tej kompleksni strukturi institucij za varstvo 
potrošnikov izgubi pregled in upanje na rešitev potrošniškega spora, zato ima dve 
možnosti: ali spora sploh ne rešuje ali pa se obrne na pristojno sodišče. Na Hrvaškem 
imajo kljub novem članstvu v EU boljšo strukturo in organizacijo varstva potrošnikov, saj 
so institucije medsebojno povezane (tako zasebne kot javne), vendar pa so še vedno 
                                                          
250 Informacije o sprejemanju ZARPS in strukturi ARPS v RH sem pridobila s sodelovanjem (kot članica) v delovni skupini za 
sprejem ZARPS pri Ministrstvu za gospodarstvo RH. Postopek sprejemanja je trajal tri mesece, z rednimi operativnimi 
sestanki vsak teden ali 14 dni. Sodelovali smo HUM, HGK, HOK, HUP, HUO, Pravna fakulteta v Zagrebu, Ministrstvo za 
pravosodje (oddelek Komisije za ARS), EPC EH in drugi. 
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nezadostno prepoznavne potrošnikom, kar ustvarja neučinkovitost pravosodja in sistemov 
ARPS. 
 
Hipoteza 3 je delno potrjena, raba ARPS je ključno orodje za razbremenitev 
izbranih upravnih organov in sodišč v izbranih državah ter ni dejansko 
učinkovito za uveljavljanje pravic potrošnikov. 
 
Obrazložitev: Raba ARPS je v teoriji sicer res ključno orodje za razbremenitev upravnih 
organov in sodišč v izbranih državah, vendar pa je v praksi na žalost kot neučinkovit 
formalizem. Obstoj neučinkovite rabe ARPS zaradi kompleksne strukture ustvarja še 
dodatno obremenitev izbranih upravnih organov in sodišč, saj se število upravnih in 
sodnih odločb skozi obdobje 2009-2013 le povečuje. Raba ARPS je v Sloveniji ocenjena na 
1 % in na Hrvaškem 0,3 % v primerjavi s povprečnim številom izdanih upravnih in sodnih 
odločb. Hrvaška in Slovenija sta na lestvici EU celo na prvih pet mestih po številu prejetih 
in nerešenih civilnih, gospodarskih, upravnih in drugih zadev (Evropska Komisija, 2015, 
str. 8-12). Zaradi neučinkovitosti in kompleksnosti rabe ARPS tudi potrošniške pravice niso 
uveljavljene. 
 
Hipoteza 3.1 je potrjena, saj izbrani upravni organi na področju varstva 
potrošnikov v Sloveniji v več kot 80 % zadev v obdobju 2009-2013 ne 
uporabljajo zakonsko (po veljavnem ZUP in področnih predpisih na 
posameznih upravnih področjih) podanih različnih oblik oz. orodij ARPS. 
 
Obrazložitev: Izbrani upravni organi na področju varstva potrošnikov v Sloveniji v obdobju 
2009-2013 ne uporabljajo zakonsko podanih ARPS v več kot 99 %. Razlogi za 1 % rabe 
ARPS znotraj upravnih organov so nizka stopnja osveščenost potrošnikov o obstoju drugih 
možnosti reševanja potrošniških sporov, vprašanje usposobljenosti uradnih oseb v 
upravnih organih ter zakonitost oz. ustavnost veljavne zakonodaje. 
 
Hipoteza 3.2 je zavržena, saj je manj kot 50 % pravnih sredstev v upravnem 
sporu zoper odločitve preučevanih upravnih organov v izbranih upravnih 
postopkih v Sloveniji; v obdobju 2009-2013 so le potrošniški spori med 
uporabniki in izvajalci javnih služb. 
 
Obrazložitev: Število upravnih pritožb v upravnem sporu zoper upravne odločbe izbranih 
slovenskih upravnih organov je v obdobju 2009-2013 za potrošniške spore med 
uporabniki in izvajalci javnih služb (poglavje 4.4 in 4.5) majhno (do največ 0,5 % od vseh 
upravnih sporov na Upravnem sodišču). Na majhno število vloženih upravnih sporov s 
strani potrošnikov vpliva neosveščenost potrošnikov o nadaljnih možnostih po izdani 
upravni odločbi s strani regulatornih agencij (kot institucij ARPS) in visoki stroški, ki 
nastanejo z vložitvijo upravnega spora za potrošniški spor majhne vrednosti (to dokazuje 
lastni primer prakse ARPS v RS iz poglavja 5.4). Nesmiselnost vlaganja upravne pritožbe 
za potrošniški spor se kaže že v le formalnem odločanju s strani upravnega sodišča, saj 
nima pristojnosti odločanja tudi o materialnosti postopka. 
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Hipoteza 3.3 je potrjena, saj je stopnja osveščenosti o ARPS in zadovoljstva 
potrošnikov s storitvami izbranih upravnih organov nižja od osveščenosti in 
zadovoljstva uradnih oseb z delom izbranih upravnih organov v Sloveniji in na 
Hrvaškem. 
 
Obrazložitev: V obeh državah je stopnja osveščenosti potrošnikov o ARPS nižja od stopnje 
osveščenosti uradnih oseb, saj potrošniki ne poznajo vseh obstoječih shem ARPS, medtem 
ko so uradne osebe dolžne vedeti in obveščati potrošnike o ARPS, če jih izvajajo (rezultati 
empirične raziskave). Kljub temu uradne osebe v nekaterih upravnih organih trdijo, da ne 
izvajajo ARPS, čeprav imajo na svojih spletnih straneh navedene tovrstne možnosti. Kot 
takšen primer je Upravno sodišče RS, ki ima na svoji spletni strani zavedeno mediacijo, 
katere pa ne ponuja strankam v upravnem sporu in uradne osebe trdijo, da je ne izvajajo. 
Sicer v ZUP in ZUS mediacija ni navedena posredno, zato objava sheme ARPS na spletni 
strani zavaja potrošnike. Stopnja splošnega zadovoljstva potrošnikov kot stranke v 
postopku je nižja od zadovoljstva uradnih oseb z delom upravnih oseb. Nizko stopnjo 
zadovoljstva potrošnikov ocenjujem z visokim številom izdanih upravnih pritožb upravnih 
organov, potrebnim časom trajanja postopkov (do 3 mesece nižji organi in več kot 1 leto 
sodišča), poznavanjem shem ARPS (6,5 % potrošnikov), rabo ARPS (do 1 %), 
zadovoljstvom s stanjem v državi (le 10 % državljanov), zaupanjem v institucije 
(povprečna ocena do največ 3,5 od 10). Ker kumulativna poročila upravnih enot RS kažejo 
do 80 % zadovoljstvo uradnih oseb s svojim delom in 80 % uradnih oseb ne bi zamenjalo 
delovnega mesta sklepam, da so na splošno zadovoljni. Hrvaška samoocenjevalnih 
sistemov ne uporablja ali pa rezultati niso transparentni, zato stopnje zadovoljstva uradnih 
oseb na hrvaških upravnih organih nisem določila. 
 
6.2 PRISPEVEK K ZNANOSTI, STROKI IN PRAKSI 
 
Magistrsko delo je izvirno raziskovalno-znanstveno delo kot prispevek k upravno-pravni 
znanosti oz. splošni pravni znanosti, ki poglobljeno, sistemsko in zbrano prikazuje vpogled 
v kompleksno in problemsko stanje na področju varstva potrošnikov, konkretno prek 
upravne rabe ARPS v izbranih državah EU. Magistrsko delo je, kot izvirni prispevek k 
znanosti, stroki ter praksi v EU, v pomoč vsem potrošnikom in potrošniškim (upravnim) 
organom predvsem v RS in RH. Potrošniki in potrošniški (upravni) organi imajo pregled 
nad vsemi obstoječimi institucijami ARPS (zasebnimi in javnimi), njihovimi pristojnostmi, 
nastalimi pravnimi razmerji in veljavno pravno regulacijo ARPS. Regulatornim in 
nadzornim organom je magistrsko delo lahko v pomoč pri novem strukturiranju sistema 
ARPS, spremembi področne potrošniške zakonodaje, prenosu dobrih praks EU v lastni 
pravni sistem, promociji in spodbudi osveščenosti potrošnikov o rabi ARPS, kar bo 
ustvarilo razbremenitev sodišč in dejansko varstvo pravic potrošnikov. Regulatornim 
organom EU je magistrsko delo kot opozorilo na vzpostavitev harmonizacije pravne 
regulative EU in enotnega modela ARPS EU, ki je predpogoj za uveljavitev enotne 




Teoretična in pojmovna izhodišča opozarjajo na poenotenje in harmonizacijo definicij 
strank v potrošniškem razmerju in potrošniškega spora v pravu EU. S poenotenjem 
splošnih definicij bi se vzpostavila harmonizacija evropske pravne regulative, ki bi se 
enotno prenašala v pravni sistem držav članic EU. Prenos harmoniziranih EU pravnih 
direktiv v pravni sistem držav članic bi zmanjšal nejasnosti in poenostavil obstoječo 
kompleksnost postopkov reševanja potrošniških sporov. 
 
Rezultati primerjalne raziskave o upravnem postopku in upravnem ARPS v izbranih 
državah EU prikazuje razlike na področju upravnega prava, kompleksnost področja 
varstva potrošnikov, obstoj upravnih dilem zaradi široke strukture ARPS, neučinkovitost 
pravosodja ter nekonsistentno veljavno zakonodajo, ki se posredno ali neposredno nanaša 
na »upravno« varstvo pravic potrošnikov. Rezultati empirične raziskave potrjujejo 
rezultate primerjalne raziskave še s percepcijo potrošnikov in uradnih oseb v potrošniških 
(upravnih) organih. Rezultati obeh raziskav opozarjajo na vzpostavitev enotne pravne 
regulative in en sam harmoniziran model ARPS, ki se lahko prenese v vsak pravni sistem 
držav članic EU. Harmoniziran model ARPS pomeni zmanjšanje razlik med državami 
članicami in doseg določenih ciljev EU po novem programu 2020. Poleg vzpostavitve 
enotnega modela ARPS obstaja potreba po določitvi enotnih standardov EU za akreditacijo 
usposabljanja organov ARPS, ki izvajajo programe usposabljanja za vodenje postopkov 
ARPS (za doseganje višje ravni kompetentnosti in odgovornosti uradnih oseb) ter 
enotnega sistema merjenja učinkovitosti postopkov in kakovosti delovanja institucij ARPS 
v EU (npr. enotna metoda EEE z EFQM). 
 
Ustvarjanje enotnega pravnega sistema EU, harmoniziranega modela ARPS z enotnimi 
standardi za akreditacijo usposabljanja ter enotnimi EU standardi za merjenje učinkovitosti 
prinaša kohezivnost, optimizacijo in poenostavitev vseh upravnih procesov, kar krepi 
medsebojni komunikacijski ciklus med upravnimi organi. Vse to prinaša doseganje že 
enotnega postavljenega cilja: boljšo javno upravo (better government) z boljšim javnim 
upravljanjem (better governance) in boljšo regulacijo (better regulation). Z vzpostavitvijo 
enotnega modela ARPS EU in doseganjem že postavljenega cilja bo uvedba SRS 
uspešnejša in uresničljiva do 2020; s tem bi EU v popolnosti dosegla odpravo 
administrativnih ovir skupaj z ekološkim dejavnikom (zmanjšanje papirologije). 
 
6.3 SMERNICE ZA DE LEGE FERENDA UREDITEV ARPS V SLOVENIJI 
 
Smernice za de lege ferenda ureditev (upravno) ARPS v Sloveniji so naslednje: 
 Sprejem novega ZUP z ureditvijo pristojnosti javnih služb oz. ponudnikov 
univerzalnih storitev in vzporedno sprememba področnih predpisov, ki se nanašajo 
na področje delovanja javnih služb v splošnem interesu; 
 Implementacija ZARPS vzporedno s spremembami področne zakonodaje varstva 
potrošnikov (ZVPot, ZEkom, ZEE, ZSP, ZPP idr.); 
 Poenotenje splošnih definicij strank v potrošniškem razmerju oz. sporu v področnih 
predpisih in podzakonskih aktih; 
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 Vzpostavitev enotne strukture sistemov ARPS ter medsebojne povezanosti organov 
ARPS z izmenjavo in transparentnostjo informacij ter dobrih/slabih praks; 
 Vzpostavitev enotne platforme samoocenjevalnega sistema (CAF) za merjenje 
kakovosti javne uprave s transparentnostjo rezultatov; 
 Rešiti upravne dileme pri upravnem ARPS na naslednje možne načine: 
1. ukiniti dualnost ARPS že pri ponudnikih univerzalnih storitev na način 
prioritetnosti: ali izvensodna poravnava => okrajno sodišče ali notranji 
posredovalni pritožbeni postopek => ARPS pri agencijah => upravno sodišče; 
2. ali ukiniti ARPS pri regulatornih agencijah ali pa nadaljnje reševanje upravnih 
odločb s strani agencij preusmeriti na okrajno sodišče; 
3. ali pa upravnim sodiščem podati pooblastilo odločanja tudi o materialnosti 
postopka, kot imajo to urejeno na Hrvaškem. 
 
V namen razumevanja postavljenih rešitev upravnih dilem na področju varstva 
potrošnikov sem oblikovala enotni model ureditve ARPS v RS, ki bi v prihodnosti prinesel 
ključne spremembe na področju učinkovite rabe ARPS: 
 







Upravni postopek je kot hrbtenica in eden osnovnih gradnikov današnjega upravnega 
prava, ki pooseblja stanje javnega zakona v danem trenutku ali kraju (Barnes, 2009). To 
pokaže, kje stoji državljan tudi kot potrošnik pred upravo in kako različni javni organi 
medsebojno sodelujejo. Nastajanje različnih upravno-potrošniških razmerij povzroča 
kompleksnost v razumevanju in razlikovanju javnega od zasebnega interesa, kar upravno-
potrošniškim organom otežuje tolmačenje pravic strank v potrošniškem sporu. Potrebe po 
razumevanju potrošniških razmerij so postale vse večje, v strokovni literaturi in po 
opravljenih raziskavah se pojavljajo kot nastale upravno-procesne dileme pri razreševanju 
potrošniških sporov. Zaradi tega mora biti upravno-potrošniška institucija temeljnega 
pomena pod stalnim zakonodajnim in teoretičnim nadzorom. 
 
Meje v upravno-potrošniških razmerjih so nejasne in nepregledne, zato sta določljivost in 
opredeljevanje pravnega varstva strank v potrošniških sporih kompleksna. Definicijo 
potrošnika in njegovo varstvo pravic ureja vrsta različnih splošnih in področnih pravnih 
okvirov (ZVPot oz. ZZP RH). Široka pravna regulacija področja varstva potrošnikov 
povzroča razhajanja že pri samem opredeljevanju pojmov strank v potrošniških razmerjih 
in kasneje v potrošniških sporih. Neenotnost osnovnih definicij strank v potrošniških sporih 
(potrošnika in ponudnika) posledično vpliva na učinkovitost reševanja potrošniških sporov 
v izbranih državah EU. Potrošniški spori so ocenjeni na spore majhne vrednosti, zato je 
njihovo reševanje preko sodišč neekonomično za potrošnika, saj se stroški postopka 
podvojijo. Za opolnomočenje potrošniških pravic so se oblikovali mehanizmi ARPS, ki 
omogočajo potrošnikom in podjetjem hitro, poceni in učinkovito reševanje potrošniških 
sporov. Potrošniki lahko izbirajo med različnimi shemami ARPS, ki so se vzpostavile v 
različnih institucijah ARPS, te pa izdajajo različne končne odločitve (ne)zavezujoče narave. 
Zaradi neenotnosti v geografski dostopnosti in sektorski razpoložljivosti shem ARPS v EU 
nastajajo v izbranih državah upravne dileme v nekaterih ključnih sektorjih univerzalnih 
storitev (predvsem energetika in telekomunikacije), ki so izkazane kot ključni dejavnik za 
neučinkovitost sistemov ARPS v teh sektorjih pomanjkljive pravne regulacije. 
 
Ključne upravne dileme nastajajo zaradi vodenja dualnih upravnih sistemov ARPS že pri 
ponudnikih univerzalnih storitev z vodenjem dveh postopkov ARPS: izvensodne poravnave 
in hkrati notranjega pritožbenega postopka pri ponudniku. Pri tem nastaja kontradikcija 
med civilnopravnim in upravnopravnim postopkom reševanja potrošniškega spora, kar 
povzroča dileme v odločanju npr. po OZ/ZOO RH ali po ZUP. Dualnost postopkov ARPS 
zamegli določljivost pravnih razmerij (C2B ali C2G in B2B ali B2G), pri katerih nastaja 
različna pravna koncepcija subjektov tj. enakovrednost volje strank (pri civilnopravnih) ali 
podrejanje volje ene stranke drugi (upravnopravnih). Čeprav gre na videz za dva 
popolnoma zasebnopravna subjekta (potrošnika oz. ponudnika), je eden od teh javna 
služba kot ponudnik univerzalnih storitev, ki spada pod upravnopravno regulacijo. Za 
zagotavljanje varstva strank v takšnih razmerjih je potrebno gledati izven okvira 
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postavljenih upravnih norm, torej upoštevaje ZUP v razmerju do področne zakonodaje ali 
drugih institutov. Gledanje izven okvira zagotavlja uravnoteženost tehtnice javnega in 
zasebnega interesa in enakopravnost vpletenih strank v takšnih razmerjih. EU je 
uravnoteženost interesov strank v nekaterih državah dosegla sicer z zavezujočo končno 
odločbo za ponudnika in ne za potrošnika, pri čemer ima potrošnik možnost vložitve 
pravnega varstva tudi na višjih organih (RS in RH), vendar nimajo vsi pristojnosti 
odločanja o materialni vzdržljivosti postopka (npr. Upravno sodišče RS) in izdajo sklep o 
ustavitvi ali pa ugodijo potrošniku ter postopek vrnejo v odločanje nazaj na nižji pristojni 
organ (npr. regulatorno agencijo RS). 
 
Neusklajena pravna regulacija ARPS ter neenotnost izvajanja shem ARPS z različnimi 
končnimi rezultati potrošnikom in podjetjem zameglita preglednost nad pristojnostjo 
organa ARPS. Nizka stopnja ozaveščenosti potrošnikov o obstoju shem ARPS vpliva na 
stopnjo učinkovitosti rabe ARPS, ki posledično vpliva na stopnjo zadovoljstva potrošnikov 
in potrošniških (upravnih) organov. Dobre prakse nekaterih držav članic (npr. Nizozemska, 
Velika Britanija, Belgija in druge) so pokazale, kako vzpostaviti učinkovito povezane 
dualne sisteme ARPS pod eno skupno streho, zlasti z uporabo integriranih sistemov 
merjenja kakovosti (Quality Management System). Pri merjenju učinkovitosti shem ARPS, 
ne zadošča le primerjava statističnih podatkov o vodenju postopkov ARPS, ampak je 
potrebna celostna ocena opolnomočenja vpletenih strank. Celostni pristop za vrednotenje 
merjenja kakovosti mora vključevati dodatne analize o percepciji vseh udeleženih strank o 
postopku ARPS. Zaupanje in zadovoljstvo vpletenih strank sta ključna elementa 
sporazumnega reševanja potrošniških sporov, ki zagotavlja rast in razvoj enotnega trga. 
 
Kljub novim pravnim okvirom EU (Direktiva ARPS in Uredba SRS), visoki stopnji promocije 
in spodbudam za obstoj sistemov ARPS v izbranih državah EU, stopnja učinkovitosti rabe 
postopkov ARPS ostaja na nizki ravni (pod 1 %). Prednostna naloga EU je oblikovati en 
sam usklajen model ARPS s harmonizirano pravno regulativo EU in ga uvesti v vseh 
državah članicah, kljub razlikam v pravnih sistemih. Osredotočenje na vprašanje 
financiranja shem ARPS pa je naloga držav članic. V nekaterih državah potrošniki plačajo 
majhno pristojbino za uporabo shem ARPS (npr. v Nemčiji potrošniki plačajo do 25 evrov), 
medtem ko je v izbranih državah v javnih ARPS institucijah uporaba za potrošnike 
brezplačna v zasebnih pa od 25 EUR navzgor. Različni avtorji so prepričani, da je majhna 
pristojbina v EU lahko celo ovira, saj stranke dobijo vtis o nepravičnem ali neobjektivnem 
sprejemanju odločitev ARPS organov. Države članice bodo morale natančno preuči tudi 
potencial vseh prednosti povezanih z (ne)zavezujočo pravno naravo pravnomočne 
odločbe, ki daje strankam ustrezno pravno varnost, zlasti v upravnih postopkih. 
 
ARPS sistemi so kot »dodana vrednost« za dostop do pravičnosti, kot trdi Caponi (2012, 
str 4): »... mediacija ne bi smela biti sredstvo za neučinkovitost javnopravosodnega 
sistema, temveč bi morala predstavljati »dodano vrednost« za uspešno in učinkovito 
delovanje sodišč. Iz tega razloga naj bi spodbujanje mediacije moralo vedno spremljati 
prizadevanja za izboljšanje učinkovitosti javnega pravosodnega sistema in ne poskušanje 
omejiti dostopa do sodišč. To stališče se implicira na vrste sporov, katere je »boljše« 
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reševati z neformalnimi metodami kot s tožbo pred sodišči.« Z vzpostavitvijo enotnega 
modela ARPS, ki bi združeval vse ARPS institucije v en sam »ARPS oblak«, bi dvignilo 
raven prepoznavnosti ARPS shem in povečalo stopnjo ozaveščenost potrošnikov in 
podjetij. Posledično bi se vzpostavila odlična medsebojna komunikacijska povezanost vseh 
ARPS institucij z izmenjavo ključnih informacij o dobrih in slabih ARPS praksah, ki bi bile 
dostopne in transparentne vsem državljanom. Oblikovanje takšnega modela ARPS bi ne le 
opolomočilo potrošnike in podjetja, ampak tudi uresničilo postavljene dolgoletne EU cilje 
dobrega vladanja, javnega upravljanja in odlične EU regulacije z dejansko odpravo 
administrativnih ovir z ekološko komponento. Poleg vsega bi prinesel nov začetek uspešne 
vzpostavitve SRS platforme v vse države čanice EU do 2020. Pravi evropski izziv za 
učinkovit dostop do pravnega varstva ni le pravna utemeljitev ampak je njegova praksa. 
Bit resnično učinkovitega dostopa do pravic je spreminjanje tradicionalno sodne prakse v 
inovacije za reševanje sporov z komponento opolnomočenja. 
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podjetja – Business 
to Business 
= na splošno e-poslovni model v smislu e-trgovinske platforme, ki zajema veliko kupcev in ponudnikov z več 
strani (kot večtočkovni model – multipoint to multipoint) s proizvodi in storitvami malih, srednjih ali velikih 
podjetij (Kiyan, 2005 v Agar, 2012). B2B opisuje komercialne transakcije (poslovne oz. dobavne verige) lahko 
tudi med več različnimi podjetji (dobavitelji, proizvajalci, distributerji, trgovci idr.), katera uresničujejo nakupe 
in prodajo v elektronskem okolju (IP omrežju). Običajno transakcija poteka z eno organizacijo/podjetjem, ki 
deluje kot kupec ali potrošnik ter drugo, ki je kot ponudnik/prodajalec/dobavitelj/distributer. Obseg 
transakcije je pri B2B razmerjih veliko večji kot pri B2C. Bistveni razlog za to je, da gre pri B2B za verige 
transakcij, ki vključujejo še subkomponente ali surovine, pri B2C pa se izvede ena transakcija – prodaja 
končnega izdelka do končnega kupca. Danes se pojem B2B uporablja tudi za komunikacijo in sodelovanje 
prek socialnih omrežji oz. medijev za medsebojno povezavo med podjetji ali pa za povezavo s potencialnimi 
kupci/potrošniki. Torej je pravna narava v B2B razmerjih v potrošniških sporih lahko opredeljena kot 
komercialno transakcijska pogodba med podjetji ali pa podjetjem in potrošnikom (kot podjetje), ki jih 







= v novem modelu medmrežnega poslovanja na trgu opredeljeno kot dejavnost podjetji, ki opravljajo storitve 
za končne uporabnike/potrošnike s proizvodi ali storitvami. B2C je torej enosmerna transakcija, in sicer 
dostopanje potrošnika kot končnega uporabnika do katerega koli blaga ali storitev preko spletne strani 
dotičnega podjetja (običajno uporabljajo programsko opremo »nakupovalni voziček«). Potrošnik lahko pridobi 
tudi dodatne informacije o blagu ali storitvah v smislu neobvezujoče ponudbe, primerjave konkurence, 
brezgotovinski prenos, poslovno svetovanje idr. B2C proizvodi so lahko nepredmetni izdelki ali storitve 
(potovanja, zabava in hobiji, časopisi/revije, programska oprema (software), e-mail, e-finančne storitve, 
zdravstvene informacije idr.) ter predmetni izdelki ali storitve (knjige, cd-ji, hrana in pijača, računalniška 






= poslovni model podoben B2C razmerju, kjer potrošniki ponujajo različno blago in storitve za podjetja in 
družbe, ki jih plačajo (blogi, spletni forumi, socialna omrežja-facebook, twitter, linkedin idr.). Pojav tovrstne 
sheme je posledica večjih sprememb na trgu, pojav povezavanja ljudi v velike skupine oz. obstoj 
dvodimenzionalnih mrež, kjer imajo potrošniki možnost pridobiti informacije o cenah, kakovosti izdelkov in 






= najstarejša oblika poslovanja v smislu oseba do osebe (»blago za blago«), ki vključuje transakcije med 
potrošniki preko tretje osebe. Na primer »spletna dražba«, kjer potrošnik objavi postavko za nakup/prodajo 
drugim potrošnikom, tretja oseba (posrednik) pri tem običajno zaračuna pavšalno pristojbino ali provizijo, ali 
pa tudi ne. Po gospodarski krizi so se tovrstne sheme drastično povečale prek različnih spletnih omrežji oz. 
strani (npr. v Sloveniji: www.nepremičnine.net, bolha.si, podarim.si idr.). Tovrstne transakcije so lahko eno- 











= razmerja so predvsem e-komunikacijski model med vlado in državljani/strankami/potrošniki. Najpogostejša 
komunikacija poteka prek e-portalov vlade oz. državnih organov (npr. v Sloveniji e-uprava, na hrvaškem e-
hrvatska idr.), lahko pa tudi direktno prek pošte, medijskih kampanj (predvsem znano v Ameriki), različnih 
konferenc ali drugih komunikacijskih kanalov. Najpogostejša transakcija je danes predvsem oddaja dohodnine 
(davkov) preko e-portala (e-davki). G2C razmerja potekajo predvsem na državni (zvezni) in lokalni ravni med 
vlado in posameznikom, medtem ko G2B razmerja potekajo v razmerju vlade do družbenoposlovnih omrežji 
(podjetji) in ne posameznikom. 
G2B 
Vlada do podjetja 
– Government to 
Business  
= (ne)posredno nekomercialna interakcija med lokalno in centralno vlado ter komercialnim poslovnim 
sektorjem (podjetja). Tovrstna transakcjija poteka dvosmerno in gre običajno za javno zasebno partnerstvo 





Podjetje do vlade– 
= sicer izpeljanka iz B2B sheme in se pogosto opredeljuje kot »trženje javnega sektorja«, ki vključuje trženje 
blaga in storitev na različnih ravneh javne uprave v okviru integriranih tržnih komunikacijskih tehnik, kot so 
strateški odnosi z javnostjo, Marcom, branding, oglaševanje, spletne komunikacije, prenova državnih portalov 
idr. B2G zagotavlja platformo (e-portal) za podjetja, kjer ponujajo ponudbe za javno upravne oz. državne 
priložnosti. Organizacije javnega sektorja lahko tudi ti. službe javnih storitev v splošnem interesu (angl. public 
                                                          





service organisation – PSO) objavljajo ponudbe (javni razpisi) v obliki zahteve za predlog (angl. request for 
proposal – RFP), zahteve za ponudbo (angl. request for quotation – RFQ) tako, da se dobavitelji lahko nanje 
odzivajo. Vladne agencije ali PSO običajno pred pogajanji o odprtih ponudbah preverjajo 
ponudnikove/dobaviteljeve storitve ali izdelke ter določene cene. Transakcija v B2G razmerjih je dvosmerna in 
temelji na medsebojnih obvezujočih pogodbah. Kot podjetja lahko v tovrstna razmerja vstopajo tudi službe v 
splošnem interesu, ki ponujajo univerzalne storitve: energetski distributerji, podjetja telekomunikacijskih 
omrežij idr., pri tem pa je lahko vlada ali PSO kot ponudnik/dobavitelj ali pa kot kupec/potrošnik. 
G2G 
Vlada do Vlade – 
Government to 
Government 
= na splošno nekomercialno sodelovanje med vladnimi organizacijami, službami in drugimi vladnimi organi. 
Njena uporaba je razširjena v Veliki Britaniji, skupaj z G2C in G2B. Poznamo dve vrsti razmerij G2G: notranja 
(združevanje ene same vlade, oddelkov agencij, ministrstev, organizacij in drugih organov) in zunanja 
soočanja (združevanje več vladnih sistemov – schengenski informacijski sistem – SIS, EUROPOL, INTERPOL, 
NATO, idr.). Pri tem gre predvsem za elektronsko izmenjavo podatkov, brezhibno izmenjavo pomembnih 
informacij ter medsebojno sodelovanje. 
 
Priloga 2: Ključni dejavniki na različno pravno naravo razmerij v potrošniških 
sporih (različi avtorji in lastni). 
 
Dejavniki pravne narave 









Subordinacija/podrejanje volje strank 
(nastanek po uradni dolžnosti ali na 
predlog stranke) 
Koordinacija/enakopravnosti volje strank 
(nastanek originarno ter derivativno – na 
predlog stranke) 
RABA PRAVNIH NORM in 
PRAVIC V RAZMERJU 
Kogentne/kategorične (pooblaščujoče, 
zapovedujoče in prepovedujoče) 
Dispozitivne  
(prepuščajo voljo naslovljenca – relativne, 
izključujoče) 
UDELEŽENCI V RAZMERJU Javni organi  pravne in fizične osebe Pravne in fizične osebe (singularna ali 
univerzalna subjekta) 
PRAVNI POLOŽAJ/STATUS 
STRANKE V RAZMERJU 
Negativni, pozitivni, aktivni, pasivni 
status posameznika 
Neprenosljiv (os. razmerja), prenosljiv 
(singularni/univerzalni na subjekt) 
PRAVNI INTERES RAZMERJA Javni in zasebni interes Predvsem zasebni interes 
PRAVNA NARAVA ODLOČANJA  Avtoritarno/oblastno ali sporazumno 
odločanje o zadevi 
Avtoritarno, relativno/izključujoče ali 
sporazumno odločanja o zadevi (volje in 
interes strank) 
PRAVNI OBJEKT RAZMERJA Vsebina vzajemne pravice in dolžnosti 
(dejanja, opustitve, stvari, 
ne/premoženjski interesi) 
Pravice in dolžnosti: I. kategorije: stvar, 
imaterialne dobrine, II. kategorije: 
premoženje. 
VRSTE RAZMERIJ V 
POTROŠNIŠKIH SPORIH 
G2C/C2G, G2G, G2B, B2B, B2C/C2B 
(G je država/LS, B so lahko kot nosilci 
javnih pooblastil) 
B2B, B2C, C2C, C2B, idr. 
(B in C so zasebniki) 
PRAVNA RAZMERJA V 
POTROŠNIŠKIH SPORIH 
Splošna ne/oblastna razmerja, 
Posamična oblastna razmerja, 
Posamična pogodbena razmerja. 
Posamična pogodbena razmerja (erga 
omnes, inter partes, vmesni položaj) 
 
PRAVNI AKTI RAZMERIJ 
Akti eksternih učinkov, interni akti 
organizacij, odločbe, javna pooblastila, 
koncesije in druge pogodbe, idr. 
Predvsem enostranske, dvostranske, 
večstranske pogodbe vpletenih strank 




izpolnitev obveznosti, uživanje pravice, 
koristi, sankcija idr. 
Izpolnitev obveznosti, uživanje pravice, 
absolutno/relativno prenehanje pravice, gola 
nada, breme, pričakovanje, prenos idr. 
 
Priloga 3: Prikaz ključnih elementov postopkov reševanja potrošniških sporov 








Sodniki in procesne stranke 
(pooblaščenci oz. zastopniki), ki 
opravljajo procesna dejanja za 
reševanje spora, na podlagi katerih 
sodišče avtoritativno odloči z izdajo 
konkretnega pravnega akta 
(sodbe/sklepa/odločbe). 
Stranke kot fizične ali pravne osebe zasebnega 
ali javnega prava s pomočjo strokovnega znanja 
in mediatorjem/ombudsmanom skupaj oblikujejo 
končno rešitev. Mediator ali pomiritelj ne odloča, 
temveč le usmerja stranke k skupnim rešitvam, 
torej je pristojnost v rokah strank samih in ne 
razsodnika (razen v postopku arbitraže). 
Stranke kot fizične ali pravne osebe 
zasebnega ali javnega prava s pomočjo 
strokovnega znanja in 
mediatorjem/ombudsmanom skupaj 
oblikujejo končno rešitev. Virtualno 
mediator/pomiritelj usmerja stranke k 
skupnim rešitvam. 
Predmet 
Predmet sodnega postopka so 
pravice in obveznosti ali koristi, ki 
izhajajo predvsem iz veljavnih 
predpisov in splošnih pravnih aktov 
organov, na podlagi katerih sodnik 
ugotavlja dejansko stanje in vse 
okoliščine nastalega dogodka. 
V zunajsodnem postopku so predmet predvsem 
medsebojni spori strank, kjer stranke niso 
omejene s postavljenim zahtevkom, saj se 
poudarja predvsem načelo prostovoljnosti in 
nevtralnosti. 
 
Predmet so predvsem medsebojni spori 
strank, ki se nahajajo daleč stran drug od 
druge (element tujega ozemlja). 
Potek 
Sodni postopek je formalnopravni 
postopek, kjer sta stranki predvsem 
omejeni pri navajanju dejstev in 
argumentov. 
Postopek temelji na neformalnosti v širšem 
smislu, kjer je omejitev strank načelo zakonitosti 
v širšem pomenu, splošna morala in etika v 
družbenem sistemu. Sprava poteka na podlagi 
tistih pravic in zahtevkov, s katerimi stranki 
razpolagata. Pri tem je treba poudariti tudi 
javnost sodnih in zasebnost postopkov ARS, kjer 
ostaja zasebna sfera strank v večji meri 
varovana. EU za prihodnost predlaga tudi 
javnost ARS postopkov. 
Postopek temelji na neformalnosti, 
prostovoljnosti, nevtralnosti ter virtualnosti 
– dogajanje na digitalni platformi vsake 
države članice EU. Stranki lahko pisno ali 
ustno-virtualno predlagata zahtevke, s 
katerimi razpolagata. Gre predvsem za 
zasebni potek virtualnih dejanj, kjer je 
najpomembnejša vloga posredovalca 
(»virtualnega mediatorja«). 
Rezultat 
Sodna odločitev pristojnega sodišča, 
kot mu to nalaga pravni red. V tem 
početju je ena izmed strank vedno 
nezadovoljna s končnim izzidom, 
predvsem pri izpolnjevanju naloženih 
obveznosti. 
Stranki skupaj s pomočjo tretje neodvisne osebe 
oblikujeta konstruktivno in kompromisno 
odločitev, zato je zadovoljstvo v tem primeru 
večje. 
Stranki skupaj s pomočjo virtualne tretje 
osebe oblikujeta končno odločitev, kjer se 
zagotavlja zadovoljstvo obeh strank. 
Posledica 
Odločitev o pravici ali obveznosti je 
zadnja faza sodnega postopka in se 
tudi formalno konča. Če se stranka 
ne strinja z odločitvijo sodišča lahko 
vloži ustrezno pravno sredstvo na 
višje pristojne organe. 
Ustvari se zadovoljstvo in zaupanje, kar 
omogoča konstruktivno sodelovanje in rešitev 
medsebojnega spora s soglasjem obeh strank. 
 
Možnost reševanja tudi čezmejnih sporov 
lahkotno preko digitalne platforme oz. 
virtualno. Omogoča se tudi večje zaupanje, 
zadovoljstvo in nadaljnje poslovno 
sodelovanje. 
Stroški 
Formalni pooblaščeni oz. pravni 
zastopniki so precej dragi za 
uveljavljanje pravnega interesa na 
sodišču, brez lastnega strokovnega 
znanja pa se stranke kot aktivne ne 
morejo vključiti v postopek odločanja. 
 
Ao manjši v primerjavi s sodnimi stroški, saj so 
postopki ARS predvsem krajši (rešitev v 1 
mesecu ter največ v 1 letu), ker ni uporabe 
pravnih sredstev. V arbitražnih postopkih so 
stroški navedeni že v arbitražnem sporazumu 
pred začetkom postopka, tako sta obe stranki 
seznanjeni s celotnimi stroški postopka, česar pri 
sodnih ni možno predvideti. 
Evropska Komisija zagotavlja, da plačilnih 
komponent ne bo, drugače pa so stroški 
različni med državami članicami. V 
primerjavi s sodnim odločanjem so stroški 
majhni, rešitev pa v krajšem času (do 30 
dni). Za razliko od ARS in sodnega odločanja 
je mogoče reševati čezmejne spore hitreje, 
poceni in bolj učinkovito. 
 
Priloga 4: Prednosti ARS in SRS postopkov reševanja potrošniških sporov 
(Direktiva ARPS, 2013; Uredba SRS, 2013; Rous, 2014, str. 16 ter lasten). 
 
Prednosti ARS Prednosti SRS 
 Primernost za večstrankarske spore, 
 Prilagodljivost postopka – postopek je določen in 
pod nadzorom strank v sporu, 
 Nižji stroški,  
 Manj kompleksnosti v pomenu »manj je več«, 
 Stranka izbira nevtralno tretjo osebo (torej 
strokovno znanje na področju spora) za neposredna 
pogajanja ali ustavitev postopka, 
 Enostavna spletna platforma o ARS=SRS s predstavljenimi navodili 
za uporabo v več jezikih za čezmejne spore med strankami 
(predvsem potrošnik-trgovec); 
 Zagotavljanje elektronskega obrazca za pritožbe;  
 Opredeljevanje pristojnega organa ARS, v uporabo katerega sta 
privolili stranki, ter posredovanje pritožbe; 
 Brezplačno elektronsko orodje (e-mail, mobilni sms idr.) za 




 Verjetnost in hitrost odločitve v največ 3 mesecih, 
 Praktične rešitve, prilagojene glede na interese in 
potrebe vpletenih strank (in ne pravice in želi, saj 
lahko jih zaznavajo), 
 Trajnost sporazumov, 
 Zaupnost, nevtralnost in prostovoljnost, 
 Ohranjanje medosebnih razmerij in ugleda strank, 
 Možnost kolektivne odškodnine (splošni interes 
potrošnikov). 
posredovanjem zahtevka; 
 Digitalna platforma za prevode informacij med strankama in 
organom ARS (dostopnost v različnih jezikih); 
 Elektronski arhiv spisov: predlog za ARS, izbor organa ARS, predmet 
spora, sporazum o postopku ARS, pogodba o rešitvi spora (izid); 
 Težnja po rešitvi spora v 30 dneh od datuma prejema zahtevka v 
obravnavo; 
 Avtomatska povratna sporočila o prejemanju zahtevkov/informacij 
idr.; 
 Zaupnost, neformalnost, prostovoljnost postopka; 
 Varovanje osebnih podatkov. 
 

















VB, ZDA, Kanada, Irska Nemčija, Avstrija, Španija (po 
1978), Belgija (po 1988) 
Francija, Italija, Španija (pred 
1978), Portugalska, Grčija, 




 Tradicija v VB, ZDA, ki je v več 
pogledih kot antiteza 
germanske tradicije. 
 V ZDA tradicija kot »družba 
brez državljanstva« – meje 
med državo in družbo zelo 
izrazite in tudi fleksibilne. 
 Vloga in položaj JU so bolj 
podrejene narave – predmet 
strukturnih sprememb, ki niso 
ustavno določene. 
 JU zelo pomembna pri 
oblikovanju javnega reda. 
 Politizacija/prevlada 
birokratskega javnega reda 
zelo visoka in pereča. 
 Tradicija koncipira državo in družbo kot 
del enega organskega subjekta. 
 najbolj prepoznavnih državnih modelov v 
večini celinske Evrope ter na 
Japonskem. 
 Država je kot transcendentalna oseba, 
trdnejše in bolj oprejemljive narave. 
 Kljub delitvi oblasti na javne službe, 
agencije, se organ države še vedno 
šteje za eno/nedeljivo osebo. 
 Državljan ni samo posameznik – je del 
ekološke družbe. 
 Javni uslužbenci države personalizirajo 
moč in osrednjo vlogo države – to se 
kaže skozi različna usposabljanja, 
kvalifikacije javnih uslužbencev ter še 
dodatno skozi ustavni status JU in 
kontinuiteto njenih osnovnih oblik skozi 
nekaj večjih režimnih transformacij. 
 Država je usmerjena predvsem v 
politično življenje, pri tem imajo 
uslužbenci trdno moralo in pravno 
podlago. 
 Zasnovana je kot enotna in nedeljiva, 
podobno kot germanska. 
 Oblikovala se je kot del projekta 
izgradnje države osredotočene na 
preseganje globokih delitev v civilni 
družbi. 
 Enako velja za številne države v tretjem 
svetu, ki so nastale s kolonializmom 
zahodnih državnih oblik z močno 
razdeljeno družbo plamenskih linij. 
 Napoleonova vlada je bila povezana z 
visoko centralizirano državno strukturo, 
pri čemer so z uporabo instrumentov 
zagotavljali enotnosti politike v 
celotnem političnem sistemu. 
 Razlike med napoleonistično in 
germansko tradicijo se kažejo v tem, da 
germanska dopušča/spodbuja zvezne 
rešitve, napoleonistična pa se opira na 
neposredne uvedbe centralne državne 
oblasti nad svojimi državljani. 
 Je najmanj homogena od 
vseh štirih oblik. 
 Švedska in Danska sta sprejeli 
podoben vzorec kot je 
germanska tradicija. 
 Norveška pa je država v več 
pogledih podobna 
anglosaksonski tradiciji 
(pogodbena razmerja med 
ljudmi in vlado). 
 Najbolj znana značilnost te 
tradicije je »država s tradicijo 
dobrega počutja«, ker ima 
zavezo za družbeno in 
gospodarsko blaginjo 
prebivalstva. 
 Pomembna je vez med državo 
in družbo (obsežne 
pristojnosti = obsežne 




Priloga 6: Prikaz glavnih značilnosti treh generacij upravnih postopkov v svetu 
(Barnes, 2009, str. 6-10 in lastni). 
 




(angl. classic administrative 
procedure) 




IZVAJANJE JAVNEGA REDA 
(javne politike in postopkov)  
(angl. public policy) 
XIX-XX  
Španski Administrative Procedure 
Act, 1889 
Povojna era (1945) 
Ameriški Administrative 
Procedure Act (APA), 1946 
XX-XXI 




Zahodne in latinsko ameriške države  Kontinentalna Evropa (Španija, 
Nemčija, Italija, Avstrija) 
EU in USA 
Osredotočenost na končno odločitev Osredotočenost na končno odločitev Rešitve izvajanja javnega reda 
 Je klasični upravni postopek. 
 Cilj prve generacije v upravnem 
postopku je zaščititi državljane s 
poudarkom na nadzoru nad 
diskrecijsko pravico in uporabo 
prava. 
 Način ločevanja med posameznimi 
odločitvami, kot so dovoljenje, 
sankcije, razsojanje ter spori. 
 V celinski Evropi in Latinski 
Ameriki so te odločitve imenovane 
kot upravni akti. 
 Na splošno velja, da zakon določa 
standarde za pravila ali sklepe, ki jih je 
potrebno izvesti. 
 Upravni postopek je kot orodje za 
uporabo in uveljavljanje zakona. 
 V tej generaciji so države: Španija, 
Portugalska, Nemčija, Avstrija, 
Italija, Francija in latinsko 
ameriške države. 
 Z nekaj pomembnimi 
izjemami kot so v ZDA ali EU. 
 Je imel skromno vlogo v številnih 
državah (Španija, Portugalska, 
Italija, Avstrija, Nemčija ali 
Latinska Amerika), ker zakon 
uvaja zelo malo zahtev in je samo 
v večini primerov za izvajanje 
podrobne zakonodaje sprejet s 
strani Parlamenta. 
 V teh državah ni splošnih 
zakonov, ki urejajo način kako 
upravni organi predlagajo in 
vzpostavljajo pravila, kadar 
statuti ne dajejo veliko 
standardov za upravno 
ukrepanje (tj. gospodarski 
predpisi, sklepi, ki temeljijo na 
tveganju in znanstveni 
napovedi negotovost). 
 Izvajanje upravnih postopkov, katerih cilj je 
usmerjati celoten cikel javnega reda izvajanja 
upravnih organov/agencij. 
 Izvaja se veliko širše in celovito 
razumevanje upravnih postopkov. 
 Naloga novih upravnih postopkov ni ustvariti le 
končne odločitve (adjudications/ rulemaking), 
gre predvsem za vzpostavitev stalnega 
komunikacijskega sistema med agencijami 
oziroma upravnimi organi ter organi in 
državljani, kot v strategiji okoljskih ocen 
postopkov iz EU 
(SEA-Direktiva 2001/42). 
 Pravila ali sklepe, ki naj se ne bi odkrili v 
zakonu, se naj raje ustvarjajo v postopku. 
 Upravni postopek je bistvenega pomena za 
zagotavljanje dobrega upravljanja na domači in 
nadnacionalni ravni. 
 V splošnem naj bi ta generacija predstavljala 
glavni instrument za nove metode upravljanja. 
 
Priloga 7: Prikaz razvoja upravnega postopanja na območju EU, Slovenije in 
Hrvaške (Androjna in Kerševan, 2006;  Cordona in Freibert, 2007; Schmit-Aßmann, 






Priloga 8: Prikaz različnosti v sistematiki ZUP/PDEU izbranih držav (ZUP RS, 
1999; ZUP RH, 2009; PDEU, 2012; APA, 1946 in lasten). 
 
SLOVENIJA  
ZUP (325 členov); 6. DELOV 
1. Določbe, ki urejajo splošna vprašanja oz. pravila upravnega postopka (temeljna načela postopka, organi, ki vodijo 
postopek, pristojnost, stranka in njeno zastopanje, občevanje organov in strank, vročanje, roki, vrnitev v prejšnje stanje in 
stroški postopka). 
2. Določbe v postopku na prvi stopnji od uvedbe postopka in zahtevkov strank prek splošnih načel ugotovitvenega 
postopka in dokazovanja do izdaje odločb na prvi stopnji. Vsebuje tudi določbe o vrstah odločb, o organu, ki izda odločbo, 
o načinu izdaje odločbe, o obliki in sestavnih delih odločbe, o roku za odločbo in popravljanju pomot ter določbe o sklepih, 
ki jih organi izdajajo med upravnim postopkom. 
3. Pravna sredstva v splošnem upravnem postopku, ki je razdeljen na tri poglavja (v prvem poglavju so določbe o rednem 
pravnem sredstvu – pritožbi zoper odločbe in sklepe, izdane na prvi stopnji, v drugem poglavju so določbe o izrednih 
pravnih sredstvih zoper izvršljive dokončne in pravnomočne odločbe). 
4. Določbe o izvršbi za izpolnitev obveznosti, ki so bile naložene zavezancem z izvršilnim naslovom (odločbo oziroma 
sklepom). 
5. Določbe o nadzoru nad izvajanjem ZUP. 
6. Prehodne in končne določbe ter izvajanje zakona. 
HRVAŠKA 
ZUP (170 členov); 11. DELOV 
1. Določbe, ki urejajo splošna vprašanja oz. pravila upravnega postopka (splošne določbe o načelih postopka, pristojnosti 
organov, uradnih osebah, ki vodijo postopek, pravni pomoči o upravnih zadevah, sodelovanju stranke v postopku ter 
njenem zastopanju). 
2. Določbe o začetku in vodenju upravnega postopka; od uvedbe postopka, postopka reševanja upravne zadeve, 
občevanje organov in strank, dokazovanja, postopkovnih ukrepov, rokov, do obveščanja in vročanja. 
3. Določbe o reševanju upravnih zadev (oblike, reševanje manj pomembnih upravnih zadev, delna; dopolnjena ali začasna 
odločba; roki za odločitev, garancija za pridobitev pravic idr.) 
4. Pravna sredstva v splošnem upravnem postopku, ki je razdeljen na pet poglavij (v prvem poglavju so določbe o pritožbi 
zoper odločbe in sklepe izdane na prvi stopnji, v drugem so določbe o ugovoru in postopanje po njem, v tretjem so 
določbe o obnovi postopka, v četrtem so določbe o razglašanju odločb za nične in neveljavne, v petem so določbe o 
razveljavitvi in umiku odločb in sklepov javnih organov). 
5. Določbe o izvršbi za izpolnitev obveznosti, ki so bile naložene zavezancem z izvršilnim naslovom (odločbo oziroma 
sklepom). 
6. Določbe o upravnih pogodbah (sklepanje, ničnost, spreminjanje, prenehanje, ugovor proti upravni pogodbi). 
7. Določbe o pravnem varstvu v postopanju javnih institucij in izvajalcev javnih služb. 
8. Določbe o izdaji potrdil iz uradnih evidenc. 
9. Določbe o stroških upravnega postopka. 
10. Določbe o nadzoru nad izvajanjem ZUP. 
11. Predhodne in končne določbe. 
EU 
PDEU (358 členov); 7. DELOV 
1. Določbe o načelih, pristojnosti EU, splošnih določbah.  
2. Določbe o nediskriminaciji in državljanstvu EU.  
3. Določbe o notranji politiki in ukrepih EU (notranji trg, prosti pretok blaga – carinska unija; kmetijstvo in ribištvo; prost 
pretok oseb in delavcev – pravica do ustanavljanja, storitve; območje svobode, varnosti in pravice – različna sodelovanja 
(kazensko, civilno, policijsko); prevoz; skupna pravila o konkurenci, obdavčitvi in približevanju zakonodaje; ekonomska in 
monetarna politika; zaposlovanje; socialna politika; evropski socialni sklad; izobraževanje, poklicno usposabljanje, mladina 
in šport; kultura; javno zdravje; varstvo potrošnikov; vseevropska omrežja; industrija; ekonomska, socialna in 
teritorialna kohezija; raziskave, tehnološki razvoj in vesolje; okolje; energetika; turizem; civilna zaščita; upravno 
sodelovanje.  
4. Določbe o pridruževanjih čezmorskih držav in ozemelj. 
5. Določbe o zunanjem delovanju EU (splošne določbe, skupna trgovska politika; sodelovanje tretjih držav in humanitarna 
pomoč; omejevalni ukrepi; mednarodni sporazum; odnosi EU z mednarodnimi organizacijami; solidarnostna klavzula.  
6. Določbe o institucijah in finančne določbe (pristojnosti institucij, določbe o finančnih sredstvih, proračunu EU). 




APA (poglavje 5: 500-706); 2. DELA 
1. Členi (angl. section) od 551 do 559 vsebujejo določbe o splošnem upravnem postopku zveznih agencij oz. upravnih 
organov (angl. rulemaking and adjudication). To sta formalni in neformalni upravni postopek. 
2. Členi od 701 do 706 vsebujejo določbe o splošnem sodnem nadzoru (angl. judicial review). 
 
Priloga 9: Domet veljave ZUP in ZVPot po izbranih državah z letom sprejema in 
obsegom (APA, 1946; UDTPA, 1966; ZUP RS, 1999; ZVPot, 2004; ZUP RH, 2009; ZZP, 
2014 in lasten). 
 
Država in leto 
sprejema 
Domet veljave – po vsebini (člen 
zakona) ZVPot obseg zakona (št. 
členov) 
Domet veljave – po vsebini (člen 







Zaščita potrošnikov pri ponujanju, prodajanju in drugih 
oblikah trženja blaga in storitev s strani podjetij, 
dolžnost državnih organov in drugi subjektov, da te 
pravice zagotavljajo (1); opredelitve strank (1), 
odgovornosti (12-15), garancije (15-21) za izdelke; 
pogodbeni pogoji (22-24) idr. OBSEG: 81 
Pri oblastnem odločanju (tudi znotraj izvajanja javnih 
služb) v posamičnih upravnih zadevah po področnem 
zakonu in materialni definiciji upravne zadeve, pa tudi 
drugih javnopravnih zadevah, če področen zakon 
postopka ne ureja (1-4, dodatno sklic na ZUP npr. z 






Varstvo pravic potrošnikov pri nakupu in prodaji blaga 
in storitev na trgu; varstvo ekonomskih interesov, 
odsotnost nevarnosti za življenje, zdravje, premoženje, 
obveščanje in izobraževanje potrošnikov, združevanje 
potrošnikov za zaščito svojih interesov, pravico do 
zastopanja potrošnikov – predstavniki, ki sodelujejo pri 
vprašanjih, ki jih zanimajo (1), poslovanje trgovca s 
potrošniki (6-17), posebne oblike prodaje (18-23), 
javne storitve za potrošnike (24-29), nepoštena 
poslovna praksa (30-38), pogodbena razmerja 
potrošnikov (39-48) idr. OBSEG: 149 
Posamični upravni akti in druge odločitve v sklopu 
javnih služb (neoblastne – vpliv na pravni interes 
posameznikov), tudi upravne pogodbe predvsem za 







1914) ali UCCC 
(1968) idr. 
Opredelitve izdelka, certifikat, kolektivna, storitvena, 
blagovna znamka (510/1), pristojnosti organov, ki se 
ukvarjajo z zavajajočo trgovinsko prakso, nesporazumi 
o viru, sponzorstvu, certificiranju blaga (510/2), pravice 
oškodovane osebe z zavajajočo trgovinsko prakso 
(510/3), pristojnosti in ravnanja v skladu z naročili 
izvajalcev (510/4) idr. 
OBSEG: po poglavjih, vendar vsaka zvezna država 
različen obseg (npr. Colorado: 6-1-110 do115, Illinois: 
815 ILCS 510/1-7) 
Poudarek na dvojnem procesu (due process) 
učinkovitosti, pravičnosti v regulaciji postopkov uprave 
(sodelovanje javnosti pri oblikovanju in sprejemanju 
predpisov (553), oblastnem odločanju (554) ter 
zagotavljanju kakovosti, transparentnosti, neodvisnosti 
sodišč, visoke stopnje vladnih odločitev (sodni nadzor 
(701-706), alternativno reševanje sporov (571-583), 
javnost sej (552b), sklepanje javnopravnih pogodb 
(551, 558), dostop do informacij javnega značaja (552). 
OBSEG: Poglavje 5 (500-706). 
 
Priloga 10: Okvirni prikaz pregleda podobnosti v upravljanju upravnih organov 
izbranih držav. 
 
Kongres ZDA  Vlada RS 
(uredbe, odloki, poslovniki, 
sklepi) 
Vlada RH 
(uredbe, odloki, poslovniki, sklepi) 
Zvezni odbori ZDA  Ministrstva RS 
(pravilniki, drugi predpisi) 
Ministrstva RH 
(pravilniki, drugi predpisi) 
Zvezne agencije  Samoupravne lokalne 
skupnosti (Občine) 







(statuti, odlok, pravilniki) 
Samoupravne lokalne skupnosti 
(Mesta in Občine) 
(statuti, pravilniki) 
Noslici javnih pooblastil 
(javno pooblastilo, pravilniki) 
Agencije ali upravni organi: 
*začetni akt (initial decision)=konkretni pravni akt 
*priporočeni akt (recommended decision) 
*končni akt (final decision)=splošni pravni akt 
 Upravne enote RS 
(konkretni pravni akti kot 
končni pravni akt) 
Policijske uprave RH 











Priloga 11: Načelo zaslišanja oziroma participacije v ZUP izbranih držav (APA, 
1946;  ZUP RS, 1999; ZUP RH, 2009 ter lasten). 
 
Država Načelo zaslišanja - temeljna vsebina 
(št. člena) /izjeme in prekluzije 




Pred izdajo odločbe ima stranka pravico izjaviti se o 
merodajnih dejstvih in okoliščinah, ki vplivajo na 
zavarovanje njene pravice ter ji je pri tem dana 
možnost izpodbijanja za odločitev (7, 9); lahko 
prisostvuje zaslišanju/ogledu. / Da (105, 235, 263). 
Raba jezika (62), izjavljanje strank in zastopnikov (188), 
vpogled v spis (82), vrnitev v prejšnje stanje (103), 
prisostvovanje procesnim dejanjem (43), obrazložitev in pouk 
o pravnem sredstvu kot sestavini del odločbe (210, 214, 215), 
pravica do izjave ob popravkih (219-221,223), pravica do 
pritožbe ob molku organa (222) idr. 
Hrvaška Pravica izjaviti se je kot pravilo (30, 70) in ne načelo, 
ter vedno v ugotovitvenem postopku (52), omejeno le, 
če ni pravne koristi (4, 102). 
Kot načelo raba jezika in pisave (14), izjavljanje strank (70) in 
zastopnikov (32-36), dostop do informacij (11, 83, 84), 
objavljanje/rekonstrukcija spisa (78), predložitev stališč znotraj 
rokov (72), obnova postopka (123-127), ponastavitev ali umik 
odločbe (129-132), pravica pritožbe ob molku organa (110/2, 
119), pravica stranke ob napačnem pravnem pouku (111). 
 
ZDA 
Pred izdajo akta ali ukrepom imajo vse zainteresirane 
stranke posamezniki v postopku zaslišanja (angl. 
hearing proceeding) možnost izjaviti se, predložiti in 
upoštevati vsa dejstva/dokaze, argumente, ponuditi 
poravnavo, predlagati prilagoditve narave, časa 
postopka ter upoštevati javni interes posebej na ustni 
obravnavi (554b,c, 556). /Da (554). 
Vpogled v spis in dostop do informacij javnega značaja (552), 
zastopanje strank (552a/h, 701b), izjavljanje strank in 
zastopnikov (554c,d), sodelovanje pri oblikovanju predpisov 
(553), pravica do sodnega nadzora nad odločitvijo (702), 
prisostvovanje procesnim dejanjem (554d), pravica do izjave 
ob popravkih (556e), obrazložitev odločitve (557), pouk o 
pravnem sredstvu kot del odločbe (557b), participacija stranke 
pri odločitvi (557c) idr. 
 
Priloga 12: Legitimacija v ZUP izbranih držav (APA, 1946; ZUP RS, 1999; ZUP RH, 
2009 ter lasten). 
 
Država Legitimacija v postopku – položaj stranke 
(pravni interes) v postopku (št. člena) 




Različen položaj posameznih udeležencev v postopku, enak 
položaj glede posameznih pravic in dolžnosti (42, 43) pri 
procesnih in materialnih pravicah (7), raba pisave in jezika 
(62), pri vlogah (63), odstranitev iz postopka zaradi motenja 
reda/nedostojnosti (110/1), posebni stroški postopka 
povzročeni po krivdi/nagajivosti (113/3). 
Procesna sposobnost in zakoniti zastopnik (46-50), 
začasni zastopnik (51), skupni predstavnik (52), 




Različen položaj posameznih udeležencev v postopku, enak 
položaj glede posameznih pravic in dolžnosti (4, 23, 24, 30), 
pri procesnih in materialnih pravicah (4, 6), raba jezika in 
pisave (14), izvzetost uradne osebe iz postopka (24), nagrade 
in naknadni stroški upravnega postopka (162). 
Pomoč stranki kot načelo (7), procesna sposobnost 
stranke (31), zakoniti zastopnik (33), začasni zastopnik 
(34), skupni predstavnik (35), pooblaščenec (36), 
pooblaščenec za prejem sporočil (37), strokovni 
pomočnik (38), smrt stranke – prenos pravic (39), 
pravna pomoč (26-29), priče (62-64), strokovno znanje 
in izkušnje (65, 66), tolmači (64/3, 162/1,3,4), dolžnost 
prevoda stališč (72). 
 
ZDA 
Vsi zainteresirani posamezniki oz. udeleženci imajo enak 
pravni in dejanski položaj glede pravic in dolžnosti (554), 
možnost sodelovanja drugih strank v primeru nasprotnih ali 
konradiktornih vprašanj, dejstev in prava (554b, 556c), v 
postopku sodnega nadzora stranko velikokrat zastopa 
predstavnik / svetovalec/ odvetnik. 
Pravica do zakonitega zastopnika (552a/h), neposredno 
omenjeni predstavniki strank (svetovalec/odvetnik, 
angl. counsel, lawyer) (555b) in priče (554d). 
 
Priloga 13: Vpogled v spis oz. dostop do informacij javnega značaja v izbranih 
državah (FOIA v APA, 1966; ZDIJZ, 2003; ZUP, 1999; ZPPI RH, 2013; ZUP RH, 2009 in 
lasten). 
 






ZDIJZ (Zakon o dostopu informacij javnega 
značaja), 2003, 46. členov 
Pravica pregledovati dokumente zadeve, zahtevati obvestila o poteku 
postopka, na svoje stroške prepisati/preslikati dokumente v 
fizični/elektronski obliki, pravica za obveščanje in vročanje, 
spremljanje poteka postopka, vpogled vseh uporabljenih podatkov 




ZPPI (Zakon o pravu na pristup 
informacijama), 2013, 72. členov 
 
Dostop do informacij oz. podatkov kot načelo (11), sredstvo 
obveščanja o poteku postopka (83), pravica do pregledovanja 
dokumentov zadeve, prepisati/preslikati dokumente v 
fizični/elektronski obliki, pravica za obveščanje in vročanje, 
spremljanje postopka, vpogled v spis (84). 
 
ZDA 
FOIA (Freedom of Information Act), 1966, 
U.S.C., APA, člen 552 
Pravica do javnega vpogleda in prepisa končnih mnenj, vključno z 
potrdilnim / odklonilnim mnenjem in končnih odločitev sojenj 
(552/a2), dostop do združenih informacij o posamezniku pod 
vodstvom organa (552a) idr. 
 
 
Priloga 14: Dolžnost obrazložitve odločitve ter njene posledice kršitve v 
izbranih državah (APA, 1946; ZUP RS, 1999; ZUP RH, 2009 ter lasten). 
 
Država Dolžnost obrazložitve odločitve – vsebina v ZUP, št. 
člena 
Posledice kršitve, št. člena 
 
Slovenija 
Obrazložitev zahtevkov strank in njihovih navedb o dejstvih, o ugotovljenem 
dejanskem stanju ter razlogih zanj, o oprtih dokazih, o razlogih o presoji 
posameznih dokazov, navedbe določb predpisov na katere se odločitev opira, 
razlogov za neugodenost kakšnemu zahtevku, obrazložitev morebitnih 
sklepov, zoper katere ni dovoljena pritožba (214), obrazložitev morebitnega 
odrečenega soglasja organa (209), obrazložitev odločitve po prostem 
preudarku (214). Obrazložitev razlogov zadeve za vsako posamezno osebo, 
ki se nanaša nanjo (217). Odločitev je laho tudi delna (219, dopolnilna (220) 
ali začasna (221). Skrajšani ugotovitveni postopek (144), poseben 
ugotovitveni postopek (145). 
Zoper nepopolno/napačno odločitev 
(nepopolno/napačno ugotovljeno dejansko 
stanje ali napačno rabo materialnega 
predpisa ali nepristojnost organa idr.) 
(237) ali ob molku organa (222/4, 255) je 
dovoljena pritožba (215, 229) / izredna 
pravna sredstva (260-281) /začetek 
upravnega spora (215, po ZUS) / kakšen 
drug postopek pred sodiščem (215). 
Hrvaška Odločba mora biti obrazložena in vročena (83-95), obrazložitev in pouk o 
pravnem sredstvu sta nujni sestavini akta (98), pravica stranke ob 
napačnem pravnem pouku (111), obrazložitev odločitve prvostopenjskega 
organa (113), obrazložitev odločitve manjšega pomena (99), obrazložitev 
delne, začasne in dopolnilne odločitve (100), obrazložitev začasne odločitve 
(108/4), podrobna obrazložitev odložilnih pravnih učinkov (nesuspenzivnost) 
zaradi zaščite javnega interesa (112/3), obrazložitev odločitve 
drugostopenjskega organa (115), obrazložitev obnove postopka (123-127), 
obrazložitev odločitve več strankam (108/3, 113/4). 
Zoper materialno in formalno nezakonitost 
organa odločanja, ter če je odločitev 
temeljila na diskrecijski pravici – se 
ocenjuje namen odločitve (107), ali 
napačno odločitev (114/2) ali molk 
prvostopenjskega organa (119, 110/2), je 
dovoljena pritožba (105-121) / ugovor 
(122)/ obnova postopka (123-127) 
/izvršba (133-149), upravni spor (120/4, 
122/4 ter po ZUS)/  
 
ZDA 
Obrazložitev odločitve v vseh evidentiranih postopkih (začetni, priporočeni in 
končni/pogojni), odločanje o posameznih dejstvih, sklepih, ugotovitvah, 
predpostavljenih izjemah, vključno z izjavo vseh strank v postopku, 
ugotovitve in sklepi o razlogih ali podlagah za vsa pomembna vprašanja 
dejstev, prava ter prisotnosti diskrecije in še vključitev ustreznih predpisov, 
sankcij, potrditev ali zavrnitev sklepa (557). 
Zoper nepopolno/napačno odločitev 
organa je dovoljen sodni nadzor (701-
706). Zoper negativno odločbo organa na 
podlagi dostopa informacij javnega 
značaja je dovoljena pritožba/sodni nadzor 
(552a/d3). 
 
Priloge 15: Regulacija pritožbe v ZUP izbranih državah (APA, 1946; ZUP RS, 1999; 













Da, a le zoper meritorne akte in 
tudi zaradi molka prvostopenjskega 
organa (13). 
Da, zoper meritorne akte, zaradi molka 
prvostopenjskega organa ter pravica do 
ugovora zoper upravne pogodbe ali 
drugega ravnanja regulatornih organov 
ali izvajalcev javnih služb (12).  
V sklopu poglavja o sodnem 
nadzoru (701-706). Določbe 
veljajo za vse oblike 
izpodbijanja, in sicer v obliki 





Vložitev pritožbe v 15 dneh od 
vročitve prvostopenjske odločbe 
(235). Odločitev o pritožbi mora 
biti izdana najpozneje v dveh 
mesecih od prejema popolne 
Vložitev pritožbe v 15 dneh od vročitve 
prvostopenjske odločbe (109). 
Odločitev o pritožbi mora biti izdana 
najpozneje v 60 dneh od prejema 
popolne pritožbe (121). 
Izpodbijanje s sodnim nadzorom 
v 30 dneh od seznanitve z 
odločitvijo (701, 703), rok za 







Da, sicer neposredno upravni spor 
(po ZUS). 
 
Da, sicer neposredno upravni spor (po 
ZUS). 
 






Da, razen če organ odredi 
nesuspenzivnost zaradi potrebne 
izvršitve nujnih ukrepov v javnem 
interesu, ali zaradi nastanka 
neporavljive škode stranki, za 
skupno dobro ali ob neposredni 
nevarnosti (236, 224/3, 213/4, 
144/4, 214/4). Dovoljen umik 
pritožbe (135, 256/3).  
Da, razen če javni organ za zaščito 
javnega interesa odredi 
nesuspenzivnost zaradi potrebe 
izvršitve nujnih ukrepov za odpravo ali 
nastalo škodo, ki je ni moč odpraviti 
(112). Za stranko, ki je delovala po 
napačno izdanem pravnem pouku s 
strani organa, pravne posledice ne 
veljajo (111/1). Dovoljen umik pritožbe 
(106/3, 4). 
Zadržanje lahko odredi organ, če 
je potrebno za zaščito javnega 
interesa ali pravic strank oziroma 
tretjih oseb (ogroženo javno 







Nepopolno ali napačno ugotovljeno 
dejansko stanje ter materialna in 
formalna nezakonitost, 
nepristojnost organa odločanja, 
sodelovanje osebe, ki bi morala biti 
izločena, če se odločbe ne da 
preizkusiti, pritožnik mora navesti 
razloge (237). Tudi zaradi molka 
prvostopenjskega organa (po dveh 
mesecih) (222/4, 255).  
Materialna in formalna nezakonitost 
organa odločanja, ter če je odločitev 
temeljila na diskrecijski pravici –
ocenjuje se namen odločitve (107), 
napačna odločitev prvostopenjskega 
organa (115/3, 114/2), pritožnik mora 
navesti razloge (108), pravica stranke 
za napačen pravni pouk (111), molk 
prvostopenjskega organa oz. če organ 
ni odločil v roku (60 dni) (119, 110/2) 
Napačno pravno delovanje 
organa ali negativni vpliv ali 
prizadetost stranke zaradi 
delovanja organa na podlagi 
relevantnega predpisa, procesna 
neskladnost, vprašanje 
ugotovljenih dejstev, prava in 
diskrecijske pravice (702), 
Negativna odločba organa na 
podlagi dostopa do informacij 
javnega značaja (552a/d3).  
 
 
Priloga 16: Regulacija poravnave v ZUP izbranih državah (APA, 1946; ZUP RS, 













Ne, poravnava (v celoti ali 
posameznih skupnih točk) 
med dvema ali več strankami 
z nasprotujočimi si interesi v 
postopku (137). 
Ne, poravnava (v celoti ali 
v posameznih skupnih 
točkah) med dvema ali 
več strankami z 
nasprotujočimi si interesi 
(57). 
V sklopu poglavja o alternativnih načinih reševanja 
sporov v upravnem postopku (571-584). Določbe 
veljajo za vsa kontroverzna vprašanja, predvsem 
glede upravnega programa (za zaščito javnega 
interesa in določenih pravic, privilegijev in 
obveznosti zasebnih oseb preko oblikovanja pravil, 
sojenj, pooblastil, ali preiskav). ARS v obliki 
mediacije, konciliacije, facilitacije, mini sojenja, 
arbitraže, ombudsmana ali katerekoli kombinacije 
(571). Razen izjem: spor precendenčne narave, 
vprsšsnje vladne politike, idr. (572). Pomembno 




Poravnava na predlog strank 
samih (če to poznajo) ali po 
več časovnem prizadevanju 
upravnega organa oz. uradne 
osebe, ki vodi postopek. 
Poravnava je sklenjena, ko 
stranke preberejo zapisnik o 
poravnavi in ga podpišejo; če 
zahtevajo, prejmejo overjen 
zapisnik poravnave. 
Poravnava na predlog 
strank samih (če to 
poznajo) ali po več 
časovnem prizadevanju 
upravnega organa oz. 
uradne osebe, ki vodi 
postopek. Poravnava je 
sklenjena, ko stranke 
prebrani zapisnik o 
poravnavi podpišejo, ob 
tem se predloži overjen 
zapisnik poravnave. 
Razsodnik (organ poravnave) določi čas in kraj 
zaslišanja, obvesti stranke vsaj 5 dni pred 
obravnavo (579a). Pomembna je ex parte 
komunikacija med strankami (579/5d). Po 
obravnavi zaslišanja razsodnik odloči v roku 30 
dneh, razen če se pogodbenici drugače dogovorita 
ali agencija zagotovi po zakonu drug rok (579/5e). 
Dokončna odločitev v roku 30 dni, ki ga vsak organ 




Da, pritožba (vendar le, če 
sklep o ustavitvi ali 
nadaljevanju postopka ni v 
skladu s poravnavo) ter 
upravni spor (po ZUS) 
Da, le upravni spor (po 
ZUS)  
Da, vsaka oseba, na katero je odločitev negativno 
vplivala ali je bila z odločitvijo celo ogrožena 
(korupcija, goljufija ali raba nepotrebnih sredstev) 
lahko vloži tožbo kadarkoli v roku 1 leta v postopku 




Da, razen če je poravnava v 
škodo javni koristi, javni 
morali ali pravni koristi drugih, 
organ, ki vodi postopek, ne 
privoli v sklenitev poravnave in 
izda poseben sklep. 
Da, razen če je poravnava 
v nasprotju z zakonom, 
javnim interesom ali 
pravic tretjih oseb. 
Zadržanje lahko odredi sodišče ZDA, če je bila 
odločitev posledica korupcije, goljufije, ali raba 
nepotrebnih sredstev, prekomerna raba pooblastil, 
pristranskost organa, ali je v neskladju z dejavniki 






Udeležba dveh ali več strank z 
nasprotujočimi si interesi v 
postopku, se poravnajo v 
celoti ali v nekaterih skupnih 
točkah. 
Udeležba dveh ali več 
strank z nasprotujočimi si 
interesi v postopku, se 
poravnajo v celoti ali v 
nekaterih skupnih točkah. 
Vsaka agencija lahko uporabi ARS, če se stranki za 
to odločita, zaradi spornih/kontroverznih vprašanj 
glede upravnega programa (572).  
 
Priloga 17: Primerjalna analiza shem ARPS skozi kompenzacijske kolektivne 
odškodnie za potrošnike med izbranimi državami EU (Evropska Komisija (2012c), 
Hodges (2012), Direktiva ADR (2013), Uredba ODR (2013), Sodna statistika sodišč RS 
(2008-2013), Letna poročila VTS RH (2008-2012), HUM (2011-2014), Jeretina in Uzelac 






SODNI POSTOPKI ZA 
MAJHNE VREDNOSTI 
- Uredba (861/2007) o 
uvedbi evropskega 
postopka v sporih 
majhne vrednosti določa 
poenostavljen sodni 
postopek za čezmejne 
vrednosti (manjše od 2000 
EUR)252 
 
OPUSTITVENE TOŽBE – 
Direktiva 98/27/ES o 








 43 javnih in zasebnih shem ARS. 
Predvsem sektorske ARS (npr. finančni 
VČP, urad VČP za telekomunikacije ali 
VČP za energijo). 
 POMANJKLJIVOSTI: prometni 
sektor. Javna finančna služba VČP je v 
letu 2009 obravnavala 160.000 zadev.  
 Trajanje postopka: 31-90 dni. 
 Postopek za spore majhne 
vrednosti (manjše od 7316 
evrov) ter pod 1500 evrov 
za osebne škode in 
nepopravljive škode.  
 Trajanje povprečno 53 
tednov. ARPS ni obvezno.  
 Pristojnost po Uredbi so 
okrožno, višje sodišče, 
sodišče za spore majhne 
vrednosti, Vrhovno sodišče 
v Gibraltarju. 
 Urad za pošteno trgovino in 
ustrezna združenja 
potrošnikov zahtevajo 
odredbo pred sodiščem, da se 
preneha nezakonito ravnanje 
trgovcev.  
 Predhodna posvetovanja s 
podjetji so obvezna.  
 Trije mehanizmi kolektivnih 
pravnih sredstev:  
1. za primere konkurence,  
2. Skupina sodnih nalogov (GLO) 
dovoljuje sodiščem ali 
posameznikom združenje 
podobnih posameznih primerov 
za povzročeno škodo, 
 3. Primer skupnega interesa več 
kot ene osebe, vložijo en 
zahtevek (zatopnik je en). Pojem 
»skupni interes« se razlaga zelo 
ozko. 
NIZOZEMSKA 
 Inštitut za pritožbe iz finančnih storitev 
(ustanovljen s strani potrošniške in 
trgovinske organizacije).  
 Agencija za standarde oglaševanja 
(ustanovljena s strani oglaševalske 
industrije in potrošniških org.).  
 Fundacija za odbor pritožb potrošnikov 
(vključuje 49 zasebnih komisij, ki 
rešujejo spore med potrošniki in 
podjetji, financiranje s strani 
nacionalnih organov in podjetji) je v 
letu 2008 obravnavala 11000 primerov 
na področju potrošnikov. Stopnja 
skladnosti: 95,5 %, 100 % pri 
Fundaciji.  
 POMANJKLJIVOSTI: investicijski 
sektor.  
 Postopek za spore majhne 
vrednosti (manjše od 5000 
evrov), pritožba ni mogoča 
za postopke pod 1750 
evrov. 
 pristojnost okrajnih sodišč 
za tovrstne postopke. 
 Javni organi s pravno 
sposobnostjo v skladu z 
ustavo ter potrošniške org. 
(Consumentenbond) lahko 
vložijo tožbo. 
 Potrošniška org. mora pred 
tem zagotoviti ARPS. 
 Sodišče v Haagu je pristojno le 
za pritožbe iz nepoštenih 
pogodbenih pogojev in lahko 
naloži denarno kazen za 
neskladnost in objavo sodbe 
na stroške stranke.  
 Od leta 2005 v primeru 
množičnih škod lahko 
potrošniške organizacije 
dosegajo dogovor z trgovcem in 
sodišče potrdi sporazum.  
 Nizozemska banka proda 
400.000 strankam iz različnih 
držav članic finančni proizvod, 
katerega dobiček naj bi bilo 
povračilo posojila. Potrošniki pri 
tem niso izrecno opozorjeni o 
tveganjih nakupa. Poravnavo so 
dosegli med 165.300 strankami 
in banko z delnim 
nadomestilom za oškodovane 
stranke v višini več kot 1 
milijarde evrov. 
                                                          
252 Uredba 861/2007/ES Evropskega parlamenta in Sveta z dne 11. julija 2007 o uvedbi evropskega postopka 
v sporih majhne vrednosti, UL L 199, 31. julij 2007, str. 1-22. 
253 Direktiva št. 98/27/ES Evropskega parlamenta in Sveta z dne 19. maja 1998 o opustitvenih tožbah zaradi 




 Več kot 200 javnih in zasebnih shem 
ARPS. Organizirajo jih strokovna 
združenja in organizacije. Nekatere 
sheme delujejo na lokalni ravni, druge 
nacionalno. POMANJKLJIVOSTI: 
energetski, prometni sektor in turizem. 
Trajanje ARS: 30-90 dni. Stopnja 
skladnosti odločitve ARS 81 %. 
 Terjatve majše od 600 
evrov, če je postopek 
prezapleten lahko uveljavijo 
postopek pri rednih sodiščih, 
pred tem pa stranke 
poskušajo s sodno 
mediacijo. Pritožba ni 
mogoča, razen v posebnih 
okoliščinah. 67,6 % 
primerov je rešenih v 3 
mesecih.  
 Po uredbi pristojna okrajna 
sodišča. 
 Kvalificirane potrošniške 
organizacije lahko zahtevajo 
sodne odredbe.  
 ARS so priporočljiva, sodni 
postopki trajajo v povprečju 
do treh let. 
 Dve vrsti mehanizmov:  
1. Preizkus primera v postopku 
na področju finančnih naložb 
(dva koraka: skupna dejanska in 
pravna vprašanja, odločitev o 
postopku – predhodni test ter 
odločitev o posameznih primerih; 
od leta 2005 za 5 let),  
2. Zastopniška tožba kot terjatve 
potrošnikov s potrošniško 
organizacijo – kolektivni 
postopek, v katerem odločitev ni 
zavezujoča za osebe, ki niso 
stranke v postopku (primer 
Telekom: odškodnina 80 
milionov evrov). 
DRUGO: vsa nezakonito 
porabljena sredstva, ki izhajajo 
iz kršitve o nelojalni konkurenci, 
gredo v državno blagajno. 
ŠPANIJA 
 73 javnih uradov arbitraže za 
potrošnike na različnih ravneh. 
Sektorske sheme ARS.  
 POMANJKLJIVOSTI: finančno 
področje, energetika. 
 Trajanje 30-180 dni. 
 Terjatve manjše od 30.000 
evrov.  
 Pritožba mogoča na 
prvostopenjsko sodišče, ki 
je pristojno tudi po uredbi o 
majhni vrednosti, trajanje 
postopka 5 mesecev. ARS 
ni obvezen.  
 Nacionalni inštitut za varstvo 
potrošnikov ter njegove 
regionalne izpostave 
zagotavljajo ARS z 
usposobljeno potrošniško org. 
in državnim tožilcem. 
 Kolektivne ukrepe začne 
potrošniška organizacija, skupina 
žrtev in pravnih oseb. Tožbe se 
lahko sprejme, kadar žrtve niso 
posamično identificirane. 
Pristojnost prvostopenjskega in 
gospodarskega sodišča.  
ŠVEDSKA 
 Javni Nacionalni Odbor za potrošniške 
pritožbe (JNO) rešuje spore med 
potrošniki in podjetji. 
 Zasebno-sektorsko specifični VČP ali 
Pritožbeni Odbori (Odbor za 
zavarovanje oseb, Pritožbeni Odbor 
Avtošolske Nacionalne Zveze, 
Disciplinski Odbor za Zvezo švedskih 
hotelov in restavracij. 
 JNO za potrošniške pritožbe reši spor 
do 6 mesecev s 76 % stopnjo 
skladnosti. Privatni odbori rešijo 
pritožbe v 3 mesecih. 
 Obvezen postopek za spore 
majhne vrednosti za 
denarne terjatve po SEK 
19.7501 (cca. 2500 evrov). 
Pritožba mora temeljiti na 
posebnih okoliščinah. 
Postopek traja največ 3 
mesece. 
 Pristojna so Okrožna sodišča 
za tovrstne postopke. 
 VČP in kvalificirane 
potrošniške organizacije lahko 
zahtevajo sodno odredbo pred 
Trgovskim sodiščem. V 
čezmejnih sporih je obvezno 
predhodno posvetovanje pred 
sprejemom ukrepa.  
 VČP ima neposredne 
pristojnosti za sodno odredbo. 
Vsi postopki v obravnavi so 
objavljeni. Povprečno trajanje 
postopka opustitvene tožbe je 
6 mesecev.  
 Kompenzacijske kolektivne 
odškodnine za potrošnike so na 
voljo s pomočjo ukrepov za 
skupine opt-in že od leta 2003. 
Ukrep lahko sprožijo 
posamezniki, potrošniške 
organizacije ali imenovane 
vladne organizacije. V 6 letih 12 
primerov pred sodiščem. V letu 
2008 je bil postopek pozitivno 
ocenjen. 
 VČP sprožil tožbo proti 
energetskemu dobavitelju. 
Podjetje ni oskrbovalo kar 7000 





 31 stalnih arbitražnih sodišč za 
potrošnike. 
  Tržni inšpektorat je pristojen za sheme 
mediacije.  
 Obstajajo nekatere sektorske sheme 
ARS: VČP zavarovanja kot javni organ, 
bančni VČP kot zasebni organ.  
 POMANJKLJIVOSTI: promet, 
turizem, energija, telekomunikacije. 
Trajanje postopkov ARS: 1-3 meseci. 
Poseben obvezen postopek 
za terjatve, manjše od 2500 
evrov, njen obseg je 
omejen na pogodbene 
zahtevke iz tržne garancije, 
neskladnosti blaga, plačil o 
najemu stanovanja. 
Pritožbe so omejene na 
napačno rabo procesnih 
pravil. Po Uredbi so 
pristojna okrožna sodišča. 
 Predsednik Urada za 
konkurenco in varstvo 
potrošnikov ima neposredne 
pristojnosti. Kvalificirane 
potrošniške org. in 
posamezni potrošniki lahko 
zaprosijo pred predsednikom. 
Odločitve predsednika so 
iztožljive pred sodiščem. 
Predsednik lahko odredi 
preiskavo in objavo odločbe.  
Za nepoštene pogodbene 
pogoje, potrošniške org. ter 
predsednika lahko lokalni VČP 
potrošnikov zahteva ARS še 
pred sodiščem, ki lahko 
razglasi pogoje nezakonitosti 
zoper vsakogar (»erga 
omnes«). 
Nov ukrep za nadomestitev 
potrošniških kolektivnih 
odškodnin je začel veljati 2010. 
Tožba vsaj za 10 upravičencev 
ali regionalni VČP. 
LATVIJA 
 Tri sheme ARS: javni sistem – Center 
za varstvo pravic potrošnikov in dve 
zasebni – VČP združenja bank in VČP o 
pridružitvi zavarovalnic.  
 POMANJKLJIVOSTI: naložbe, poštne 
storitve in energetski sektor. Trajanje 
31-90 dni. 
Nima posebnega ali 
poenostavljenega postopka 
za majhne spore, v ta 
namen so redni sodni 
postopki. Po Uredbi so za to 
pristojna redna sodišča. 
 Center za varstvo potrošnikov 
ima neposredne pristojnosti. 
Kvalificirana potrošniška 
združenja lahko zaprosijo za 
odredbo pred Centrom. 
Odločitve so zavezujoče za 
trgovce, ki lahko vložijo tožbo 
na Ministrstvo za gospodarstvo 
in nato Upravno sodišče. 
Trajanje postopka 1-4 
mesece. 
Mehanizem NE OBSTAJA. 
LITVA 
 Organ za varstvo pravic potrošnikov 
mora obravnavati vse potrošniške 
spore.  
 Regulativni organ za komunikacije in 
Komisija za nadzor zavarovalnic sta 
kot specifični sektorski shemi ARS. 
  V letu 2008 je organ o pravicah 
potrošnikov imel stopnjo skladnosti 
52 %, trajanje postopka 1 mesec.  
 Za terjatve, manjše od 289 
evrov, je obvezen poseben 
postopek v sporih. Pritožba 
ni mogoča pod 72 evri, 
razen v nekaterih zadevah.  
 Trajanje 1-3 mesece. 
Predhodni postopek ARS 
(mediacija) je obvezna. Po 
uredbi so pristojna okrožna 
sodišča za spore majhne 
vrednosti. 
 Nacionalni organ za varstvo 
potrošnikov nima posredne 
pristojnosti odredbe. V 
primeru neskladnosti lahko za 
pravice potrošnikov predloži 
zadevo sodiščem (primer 
ARS: Banka, ki je 
nepričakovano povečala 
obrestno mero kreditne 
kartice za 5 %, globa 5.792 
evrov). 
Tovrstni mehanizem NE 
OBSTAJA. 
SLOVENIJA 
 Sheme ARS – mediacija na skoraj vseh 
sodiščih (npr. okrožna, okrajna sodišča, 
idr.) 
 Banka, zavarovalnice, GZS energetski, 
poštni, telekomunikacijski sektorji 
zagotavljajo zasebne sheme ARPS. 
 POMANJKLJIVOSTI: v naložbah, 
prevozu, turizmu, poštnih storitvah, 
telekomunikacijah, sektorjih energije.  
 V obdobju 2008-2010: povprečno 301 
uspešna mediacija od povprečno 909 
predloženih civilnih primerov 
(33,11 %). 
 Obstoj obveznega postopka 
v sporih majhne vrednosti 
(manjše od 835 evrov), 
pritožba le na osnovi hudih 
kršitev določb pr. ali mat. 
postopka, trajanje – nekaj 
mesecev. 
 Uredba (861/2007) določa 
poenostavljen sodni 
postopek za čezmejne 
vrednosti (manjše od 2000 
evrov). 
 Imenovani javni organ, 
kvalificirane potrošniške org. 
in posamezni potrošniki na 
sodišče vložijo opustitvene 
tožbe. 
 Objava sodb na stroške 
stranke, ki izgubi v postopku.  
 Potrošniki se sklicujejo na 
sodbo, če je klavzula o 
nezakoniti pogodbi 
neveljavna. 
Mehanizem za kompenzacijske 
kolektivne odškodnine obstaja le 
v zasebnem sektorju (npr. GZS), 




 Sheme ARS – mediacija na nekaterih 
sodiščih (npr. visoko trgovsko sodišče, 
idr.) 
 Javne in zasebne banke, zavarovalnice, 
Hrvaška gospodarka zbornica (HGK), 
Hrvaški zavod za Mediacijo (HUM), 
Hrvaška obrtniška zbornica (HOK), 
Hrvaška odvetniška zbornica idr. 
zagotavljajo zasebne sheme ARPS. 
 POMANJKLJIVOSTI: v naložbah, 
prevozu, turizmu, poštnih storitvah, 
telekomunikacijah, sektorjih energije.  
 V obdobju 2006-2007: povprečno 123 
uspešnih mediacij; 2013-2014 na HUM 
povprečno 40 uspešno rešenih 
mediacij. 
 Obstoj obveznega postopka 
v sporih majhne vrednosti 
(manjše od 1.333 evrov), 
pritožba le na osnovi hudih 
kršitev določb pr. ali mat. 
postopka, trajanje 
postopka še vedno 
predolgo. 
 Imenovani javni organ, 
kvalificirane potrošniške org. 
in posamezni potrošniki na 
sodišče vložijo opustitvene 
tožbe. 
 Objava sodb na stroške 
stranke, ki izgubi v postopku.  
 Potrošniki se sklicujejo na 
sodbo, če je klavzula o 
nezakoniti pogodbi 
neveljavna. 
Mehanizem za kompenzacijske 
kolektivne odškodnine do sedaj 
še ne obstaja, čeprav je 
vsebovan v Zakonu o varstu 
potrošnikov; oz. obstoj le-teh v 
zasebnem sektorju (npr. HGK). 
 
Priloga 18: Sektorska opredelitev rabe (upravno) ARPS v Sloveniji. 
 
SLOVENIJA 
Sheme ARPS  
Pravna podlaga ARPS 
(glavna/ 
področna – členi) 
Oblike pravnih 
razmerij v ARPS 
Pravna narava končne 
odločbe/ 
sporazuma ARPS 
JAVNE INSTITUCIJE ARPS  
Vsa redna sodišča:  












ter arbitraža ali 
sodni postopek 
Glavna pravna podlaga: 
Zakon o Mediaciji civilnih in gospodarskih razmerij 
(ZMCGR); Zakon o alternativnem reševanju sporov 
(ZARS), predlog Zakona o alternativnem reševanju 
potrošniških sporov (2014, ZARPS), Zakon o arbitraži 
(ZArbit), Zakon o finančnem poslovanju, postopkih 
zaradi insolventnosti in prisilnem prenehanju 
(ZFPPIPP). 
Področna pravna podlaga: 
Zakon o delovnih razmerjih (ZDR, čl. 201); Zakon o 
pravdnem postopku (ZPP, 22. poglavje); Zakon o 
varstvu potrošnikov (ZVPot), Zakon o družinskih 
razmerjih in zakonski zvezi (ZDRZZ); Zakon o 
splošnem upravnem postopku (ZUP, čl. 157), 











Sodna poravnava/sporazum – 
zavezujoča končna odločitev za obe 
stranki v postopku; v primeru 
neizpolnitve obveznosti pravica do 
arbitraže oz. pritožbe na pristojna 
redna sodišča. 
Javne agencije: 
Od 16 agencij le 2: AKOS; ARSE 
Interni upravni/ 
posredovalni postopek 
znotraj AKOS (reševanje 
medoperaterskih sporov (PSO) in 
sporov med operaterji in končnimi 
uporabniki) ter znotraj ARSE 
(spori končnih uporabnikov 
električne energije, zemeljskega 
plina in daljinske toplote s PSO) –
možnost odškodnine za škodo – 
individualni spor! 
Glavna pravna podlaga: 
ZARS, ZMCGR, ZVPot, ZVPNPP 
Področna pravna podlaga: 
Zakon o elektronskih komunikacijah 
(ZEkom, čl. 191., 218/2., 220.), 
splošni akt o AKOS/APEK,  
Energetski zakon (EZ, čl. 42/a) in 









Upravna odločba – 
nezavezujoča končna odločba za 
potrošnika/uporabnika; zavezujoča 
za trgovca/dobavitelja; v primeru 
neizpolnitve obveznosti pravica do 
upravnega spora na Upravnem 
sodišču. 
Javne službe univerzalnih storitev (PSO/USO) 
Telekomunikacije, Energetske storitve, Poštne storitve 
1.stopnja: 
Interni/notranji 
pritožbeni postopek v 
Glavna pravna podlaga: 
ZARS, ZMCGR, ZVPot, ZVPNPP 




Sporazum – Nezavezujoča 
končna odločitev za obe stranki v 
postopku; v primeru nadaljnjega 
 
116 
podjetju univerzalnih storitev 





Zakon o elektronskih 
komunikacijah (ZEkom, čl. 142. 
(pravica do ugovora), 149.), 
Energetski zakon (EZ, čl. 42/a.), 
storitev, G/B: javno ali 
zasebno podjetje/ 
javne službe/PSO) 
spora: notranji upravni postopek 





Mediacija v delovnih 
sporih znotraj OZS 
 
Mediacija znotraj NZS 
Glavna pravna podlaga: 
ZARS, ZMCGR, ZVPot, ZVPNPP 
Področna pravna podlaga in 
podzakonski akti: 
Zakon o delovnih razmerjih (ZDR, čl. 
201); Zakon o pravdnem postopku 
(ZPP, 22. poglavje); Zakon o 
družinskih razmerjih in zakonski zvezi 
(ZDRZZ); Zakon o splošnem 
upravnem postopku (ZUP, čl. 157); 
Pravilnik o mediaciji pri OZS; Evropski 








G/B: javno ali zasebno 
podjetje/ 
javne službe/PSO) 
Sporazum – Nezavezujoča 
končna odločitev za obe stranki v 
postopku, v primeru neizpolnitve 
obveznosti možnost pritožbe na 
redna sodišča. 
Javni zavodi: 
Nekateri Vrtci, Osnovne šole, Srednje šole/Gimnazije, Univerza v Ljubljani (nekatere Fakultete) 
Zdravstvene ustanove (zavodi/bolnice/klinična centra) 
Vrstniška, šolska, 
družinska mediacija 
(proaktivna mediacija) – 






postopek (konciliacija) z 
zdravstvenim osebjem (1. 
zahtevek) ter pri pristojnem 
osebju – zastopniki pacientovih 
pravic (kot mediator/ 
posredovalec) (2. zahtevek) 
 
2.stopnja: 
Komisija RS za varstvo 
pacientovih pravic znotraj 
Kliničnih centrov (OKC) 
(posredovalni pritožbeni postopek) 
Glavna pravna podlaga: 
 ZARS, ZMCGR, ZVPot, ZVPNPP 
Področna pravna podlaga: 
Zakon o osnovnih šolah (ZOŠ), Zakon 
o poklicnem in strokovnem 
izobraževanju (ZPSI, 11. del); Zakon 
o gimnazijah (3. del); Zakon o 
visokem šolstvu; Zakon o pacientovih 
pravicah (ZpacP, V. del), Evropski 
kodeks ravnanja mediatorjev. 
U2U, U2S, S2U 






storitev do zdravnika) 
C2B (pacient potrošnik/ 
uporabnik zdravstvenih 
storitev do zavoda/bolnic/ 
kliničnega centra/ 
zdravnik) 
B2B (podjetje do zavoda 
ali bolnice/ 
kliničnega centra 
Sporazum - Nezavezujoča in 
neformalna končna odločitev za obe 
stranki, v primeru razmerja S2U-
nadaljnji postopek; 1. stopnja pred 
komisijo znotraj šole in 2. stopnja na 
rednih sodiščih. 
 
1. stopnja: nezavezujoča in 
neformalna končna odločba (1., 2. 
zahtevek), v primeru neizpolnitve 
obveznosti se pacienti obrnejo na  
2. stopnjo – sporazum – 
nezavezujoča formalna končna 
odločba, v primeru neizpolnitve 
obveznosti, se pacienti/zdravniki 
obrnejo na redna pristojna sodišča. 
Občine RS: 
Mestna občina Ljubljana, Kranj, Gorje, Celje, Maribor, Koper idr. 
Center za mediacijo znotraj 
Občine 
 
Glavna pravna podlaga: 
 ZARS, ZUP (157. čl.), ZVPot, 
ZVPNPP, ZMCGR.  
Področna pravna podlaga: 
Odloki o mediaciji pri Občinah, 





storitev/občan, G/B: javno 
ali zasebno podjetje/ 
javne službe/PSO) 
Mediacijski sporazum - 
nezavezujoča formalna končna 
odločba, v primeru neizpolnitve 
obveznosti se potrošniki/uporabniki/ 
občani idr. obrnejo na redna 
pristojna sodišča. 
Javni Centri (NJP): 
Center za socialno delo (CSD) (od 62 le 23) 
Družinska mediacija 
(predvsem facilitativna ločitvena 
mediacija) 
Glavna pravna podlaga: 
 ZARS, ZUP (157. čl.), ZVPot 
Področna pravna podlaga: 
Zakon o družinskih razmerjih in 






Mediacijski sporazum - 
nezavezujoča formalna končna 
odločba, v primeru neizpolnitve 
obveznosti imajo stranke možnost 
uvedbe postopka na rednih 
pristojnoh sodiščih (družinsko 
sodstvo) 
ZASEBNE INSTITUCIJE ARPS 
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Zdravniška zbornica Slovenije (ZZS) 
1. stopnja: 
Odbori za reševanje 
spornih vprašanj 
(posredovanje) 






Glavna pravna podlaga: 
ZARS, ZVPot, ZVPNPP, Zarbit, 
ZMCGR.  
Področna pravna podlaga ali 
podzakonski akti: 
Zakon o pacientovih pravicah (ZPacP, 
V. del), Zakon o zdravniški službi, 
Pravilnik o razsodišču pri ZZS, 
Pravilniki o odborih pri ZZS,  




uporabniki zdr. Storitev, 
B: javni zavod oz. bolnice 
/javna (PSO) ali zasebna 
podjetja. 
1. stopnja: Sporazum - 
nezavezujoča in neformalna končna 
odločba, v primeru neizpolnitve 
obveznosti možnost pritožbe na  
2. stopnjo: Sporazum 
razsodišč - zavezujoča končna 
odločitev in v primeru neizpolnitve 
obveznosti možnost zahtevanja 
takojšnje izvršitve ali začetek 
postopka na rednih sodiščih. 
Slovenska oglaševalska zbornica (SOZ): 
1. Slovensko združenje medijev (SZM); 2. Slovensko združenje oglaševalskih agencij (SZOA); 3. Slovensko 
združenje oglaševalcev (SZO) 
Oglaševalsko razsodišče 
znotraj SOZ 
Glavna pravna podlaga: 
ZARS, ZVPot, ZVPNPP, Zarbit, ZMCGR 
Področna pravna podlaga ali 
podzakonski akti: 
Zakon o medijih, Statut o SOZ, 
Poslovnik o oglaševalskem 





B/G: javno ali zasebno 
oglaševalsko podjetje/ 
javni organ, PSO, idr. 
Sporazum razsodišča - 
zavezujoča končna odločitev ter v 
primeru neizpolnitve obveznosti 
možnost zahtevanja takojšnje 
izvršljivosti ali začetek postopka na 
rednih sodiščih. 
Združenje finančnih organizacij (ZFO): 
1. Združenje Bank Slovenije (ZBS); 2. Slovensko zavarovalniško Združenje (SZZ); 3. Združenje družb za 
upravljanje investicijskih skladov – GIZ (ZDU) 
1. ZBS : poravnalni svet 




1.stopnja: mediacijski center,  
2. stopnja: varuh dobrih poslovnih 
običajev v zavarovalništvu 
(zavarovalniški VČP) ali postopek 
arbitraže/razsodišče 
 
3. ZDU - GIZ: stalna 
arbitraža / borzno razsodišče 
Glavna pravna podlaga: 
ZArs, ZVPot, ZVPNPP, Zarbit, 
ZMCGR, ZFPPIPP 
Področna pravna podlaga ali 
podzakonski akti: 
Zakon o bančništvu (Zban, čl. 391), 
Zakon o plačilnem prometu (ZplaP, 
čl. 24/c), Zakon o plačilnih storitvah 
in sistemih (ZplaSS, čl. 218), Zakon o 
zavarovalništvu (ZZavar),  
Zakon o obveznem zavarovanju v 
prometu (ZOZP), Zakon o 
pokojninskem in invalidskem 
zavarovanju (ZPIZ), Zakon o 
zdravstvenem varstvu in 
zdravstvenem zavarovanju (ZZVZZ), 
Zakon o varstvu osebnih podatkov 
(ZVOP), Zakon o gospodarskih 
družbah (ZGD), Pravilnik o 
mediacijskem centru pri SZZ, Akt oz. 
Pravilnik o arbitraži pri zavarovalnicah 
ter ZDU, Pravilnik o varuhu dobrih 








B/G: javno ali zasebno 
podjetje/investicijsko 
podjetje, javni organ, 
PSO, idr. 
1. Poravnava – nezavezujoča za 
obe stranki, v primeru neizpolnitve 
obveznosti pritožba na rednih 
sodiščih. 
 
2. na 1. stopnji – sporazum – 
nezavezujoč za obe stranki, v 
primeru neizpolnitve pritožba na 
rednih sodiščih; na 2. stopnji – 
odločba VČP ali arbitražni 
sporazum – zavezujoč za obe 
stranki, v primeru neizpolnitve 
postopek na rednih sodiščih. 
 
3. arbitražni/razsodiščni 
sporazum – zavezujoč za obe 
stranki in možnost takojšnje 
izvršljivosti, v primeru neizpolnitve 
postopek na rednih sodiščih. 
Gospodarska Zbornica Slovenije (GZS) 
Častno sodišče – 





Glavna pravna podlaga: 
ZARS, ZVPot, ZVPNPP, Zarbit, ZMCGR 
Področna pravna podlaga ali 
podzakonski akti: 
Zakon o gospodarskih zbornicah 
(ZGZ), Obrtniški Zakon (OZ), Statut o 
GZS, Pravilnik o stalni arbitraži ter 








B/G: javna ali zasebna 
podjetja, javne službe, 
javni organi, idr. 
V posredovalnem postopku: 
Sporazum - nezavezujoča končna 
odločba, v primeru neizpolnitve 
obveznosti pravica do pritožbe na 
rednih sodiščih; 
Arbitražni sporazum – 
zavezujoča končna odločba, v 
primeru neizpolnitve obveznosti 
možnost takojšne izvršljivosti ali 
izvršitev s pomočjo rednih sodišč. 
Pravno informacijski center nevladnih organizacij (PIC) 
Mediacijski center; 
(Pravna in upravna svetovalnica v 
okviru PF in FU v UL); 
Brezplačno svetovanje 
potrošnikom! 
Glavna pravna podlaga: 
ZArs, ZVPot, ZVPNPP, Zarbit, ZMCGR 
Področna pravna podlaga ali 
podzakonski akti: 
Zakon o brezplačni pravni pomoči 
C2C, C2B, B2C, B2B 
C: fizična oseba 
B: pravna oseba 
Sporazum - nezavezujoča končna 
odločba za obe stranki, v primeru 
neizpolnitve obveznosti možnost 





Društvo mediatorjev Slovenije (DMS); Zavod Rakmo, Zavod Concordia ter obstoj še 23 drugih (ne)profitnih organizacij 
Center za mediacijo 
(transformativna/ 
facilitativna mediacija, konciliacija 
v sporih vseh vrst) 
 
Mediacija – znotraj 
zavodov/organizacij/ 
centrov (transformativna/ 
facilitativna) za spore vseh vrst 
Glavna pravna podlaga: 
ZArs, ZVPot, ZVPNPP, ZMCGR 
Področna pravna podlaga ali 
podzakonski akti: 
ZDRZZ, Pravilniki o mediaciji, Statut o 
DMS, Evropski kodeks ravnanja 
mediatorjev, Statuti 
zavodov/organizacij, Pravilniki o 
mediaciji 
C2C, C2B, B2C, B2B 
C: fizična oseba (od 7 let 
naprej) 
B: pravna oseba 
Sporazum - nezavezujoča končna 
odločba za obe stranki, v primeru 
neizpolnitve obveznosti možnost 
pritožbe na rednih sodiščih. 
 
 
Priloga 19: Pregled števila prijav in pregledov na TIRS v obdobju 2008-2013 




Priloga 20: Pregled števila obravnavanih upravnih zadev v primerjavi z 
prekrškovnimi ukrepi na TIRS v obdobju 2008-2013 (Poslovna poročila TIRS, 










Priloga 21: Prikaz števila upravnih ukrepov po ZUP v obdobju 2008-2013 (Letna 




Priloga 22: Povprečni delež vseh rešenih sodnih zadev v primerjavi z rešenimi 
zadevami preko sodišču pridružene mediacije s strani slovenskih sodišč za 




Priloga 23: Povprečje reševanja sodnih zadev v primerjavi z reševanjem zadev 
preko sodišču pridružene mediacije s strani vseh slovenskih sodišč za obdobje 






Priloga 24: Prikaz reševanje uporabniških sporov pred AKOS za obdobje 2009-




Priloga 25: Prikaz povprečnega deleža izdanih upravnih odločb s strani AKOS 




Priloga 26: Prikaz števila pritožb gospodinjskih odjemalcev na dobavitelje 
električne energije in zemeljskega plina v letu 2013 (Poročila o stanju na področju 






Priloga 27: Prikaz reševanja sporov na ARSE v obdobju 2009-2013 (Letna 




Priloga 28: Sektorska opredelitev rabe (upravno) ARPS na Hrvaškem. 
 
HRVAŠKA 
Sheme ARPS  
 
Pravna podlaga ARPS  
(glavna/ 
področna – členi) 
Oblike pravnih 
razmerij v postopku 
ARPS 
Pravna narava končne 
odločbe/sporazuma postopka 
ARPS 
JAVNE INSTITUCIJE ARPS  
Sodišča: 
VTS, TS (5), Županijsko sodišče v Zagrebu, Občinska sodišča (8) (Zagreb, Varaždin, Slavonski Brod, Rijeka, Vukovar, 
Osijek, Zadar, itn.) 
Sodišču pridružena 
mediacija (predvsem evalvativna 
in facilitativna mediacija) 
Glavna pravna podlaga: 
Zakon o mirenju (ZM), Zakon o 
arbitraži (ZArbit) 
Področna pravna podlaga 
in podzakonski akti: 
Zakon o radu (ZR, čl. 136); 
Zakon o parničnom postopku 
(ZPP, čl. 186/a, d, e, f,); Zakon 
o potrošniških kreditih (ZPK, čl. 
24); Zakon o zaštiti potrošača 
(ZZP, čl. 105.), Obiteljski 
zakon (OZ, 7. del obvezna 
mediacija); Zakon o kaznenom 
postopku (ZKP, čl. 527); Zakon 
o kreditnih institucijah (ZKI, čl. 
310), Zakon o sudovima za 
mladež (ZSM, čl. 72); Zakon o 
obrti (ZO, čl. 47/2); Zakon o 
splošnem upravnem postopku 














Sodna poravnava/sporazum - 
zavezujoča končna odločitev za obe 
stranki v postopku; v primeru 
neizpolnitve obveznosti pravica do 
pritožbe na pristojna redna sodišča. 
Javne agencije: 
Od 44 agencij le 5: HAKOM, HERA, FINA, ARTZU, AAZ 
Pritožbeni postopek znotraj 
HAKOM (reševanje 
medoperaterskih sporov (PSO) in 
sporov operaterjev in končnih 
uporabnikov) ter znotraj HERA 
Glavna pravna podlaga: 
ZM, ZArbit, ZZP, ZPP, ZOO  
Področna pravna podlaga: 
Zakon o elektroničkim 
komunikacijama (ZEkom, čl. 








končna odločba za obe stranki v 
postopku; v primeru neizpolnitve 
obveznosti pravica do upravnega spora 
na 1.stopnji: Upravnem sodišču ter 
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(spori končnih uporabnikov 
električne energije, zemeljskega 
plina in daljinske toplote s PSO)-
možnost do odškodnine za škodo – 
individualni spor, pri obeh agencijah! 
 
Predstečajni postopek 
znotraj FINA (posredovalni 
postopek na 1. stopnji: Poravnalni 
Svet odloča o začeteku postopka; 
2.stopnja: Komisija za predstečajno 
poravnavo. 
 
Interni pritožbeni postopek 
znotraj ARTZU, postopek obvezen 
za železniška podjetja!  
 
Notranji pritožbeni 
postopek znotraj AAZ (nadzor 
nad zdravstvenimi zavodi – 
obravnava pritožbe na odločbo 
Odbora), pacient ima možnost do 
odškodnine – kot individualni spor! 
električne energije (ZTEE, čl. 
30/22, 40/8, 63/12); Zakon o 
financijskom poslovanju i 
predstečajnoj nagodbi (ZFPPN, 
čl. 50, 51); Zakon o regulaciji 
tržišta železničkih usluga 
(ZRTŽU, čl. 4. del); Zakon o 
kvaliteti zdravstvene zaštite i 
socialnoj skrbi (ZZZSS, čl. 12-
15); zakon o zaštiti prava 
pacijenata (ZZPP, čl. 3., 4. 
del), Pravilnik o standardima 
kvalitete zdravstvene zaštite i 
načinu njihove primjene ter 
drugi podzakonski akti. 
pacient/ 
zdravnik; B/G: javna služba/ 
PSO/javno ali zasebno 
podjetje) 
2.stopnji: Visokem upravnem sodišču. 
 
Predstečajna poravnava – 
zavezujoča končna odločba za dolžnika, 
proti nezakonitosti možnost pritožbe na 
HANFA, katera jo predloži v reševanje 
Ministrstvu za finance – Samostojni 




poravnava – zavezujoča za 
železniška podjetja, ne za potrošnika, v 
primeru neizpolnitve obveznosti 
možnost upravnega spora na Upravno 
sodišče. 
 
Upravna odločba – zavezujoča za 
PSO ne za paciente, v primeru 
neizpolnitve obveznosti upravni spor na 
Upravno sodišče 
Javne službe univerzalnih storitev (PSO/USO) 




mediacijo v podjetju univerzalnih 
storitev (posredovalni postopek ali 
mediacija)  
2.stopnja: 




Glavna pravna podlaga: 
ZM, ZArbit, ZZP, ZPP, ZOO  
Področna pravna podlaga: 
Zakon o elektroničkim 
komunikacijama (ZEkom, čl. 
50, 51), Zakon o tržištu 
električne energije (ZTEE, čl. 
30/22, 40/8, 63/12); Zakon o 
financijskom poslovanju i 
predstečajnoj nagodbi (ZFPPN, 
čl. 50, 51); Zakon o regulaciji 
tržišta železničkih usluga 





storitev, G/B: javno ali 
zasebno podjetje/ 
javne službe/PSO) 
Sporazum - Nezavezujoča končna 
odločitev za obe stranke v postopku, v 
primeru neizpolnitve obveznosti 
možnost začetka notranjega upravnega 
postopka pred regulatorno agencijo. 
Javni zavodi: 
Nekatere Osnovne šole (OŠ), Pravna klinika (PK) na Pravni Fakulteti (UZ); Zdravstvene ustanove 
(zavodi/bolnice/klinični centri) 
Šolska mediacija – neformalni 
postopek znotraj OŠ 
 
Brezplačna pravna pomoč 





postopek znotraj zavoda na 
Odboru za notranji nadzor. 
2. stopnja: pritožba na Odbor 
za zaščito pravic pacientov 
znotraj (regionalne) 
samouprave 
3. stopnja: Odbor za zaščito 
pravic pacientov (zaščita 
splošnega interesa) znotraj 
Ministrstva za zdravje. 
Glavna pravna podlaga: 
ZM, ZZP, ZPP, ZOO 
Področna pravna podlaga 
in podzakonski akti: 
Neposredno v Zakonu o 
odgoju i obrazovanju u 
osnovnoj i srednoj školi (čl. 
61/1, Zakon o kvaliteti 
zdravstvene zašite i socialnoj 
skrbi (ZKZZSS, čl. 12-15), 
Zakon o zaštiti prava 
pacijenata (ZZPP, 3. In 4.del), 
Zakon o besplatni pravni 
Pravilnik o standardima 
kvalitete zdravstvene zaštite i 
načinu njihove primjene, idr. 
U2U 
(U: učitelj ali učenec) 
 
C2C  






uporabnik zdr.storitev,  
B/G: javni zavod, podjetje) 
Sporazum - Nezavezujoča in 
neformalna končna odločitev za obe 
strani. 
 
Pravna pomoč – le kot pomoč v 
postopku spora.  
 
Sporazum - Zavezujoča za zavod in 
nezavezujoča odločba za pacienta, v 
primeru neizpolnitve obveznosti se 
pacienti obrnejo na Odbor za zaščito 
pravic pacientov na regionalni ravni, če 
je več pacientov (društvena mreža za 
zaščito splošnega zdravstvenega 
interesa) na Odbor za zaščito pravic 





HGK, HOK, HOdv.K 
1. HGK:  
-Center za mediacijo 
-Sud časti 
(posredovanje) 
-Arbitražno sodišče  
 
2. HOK: 
-Center za mediacijo, 




-Center za mediacijo 
Glavna pravna podlaga: 
 ZM, ZArbit, ZZP, ZPP, ZOO 
Področna pravna podlaga 
in podzakonski akti: 
Zakon o kreditnim 
institucijama (ZKI, čl. 310.), 
Zakon o radu (ZR, čl. 136); 
Zakon o obrti (ZO, čl. 47/2); 
Zakon o potrošniškem 
kreditiranju (ZPK), Zakon o 
plačnem prometu (ZPP), 
Pravilnik o centru za mediacijo 
znotraj zbornic; Pravilnik o 
stalnem arbitražnem sodišču 
pri HGK; Pravilnik o sodišču 








B/G: javno ali zasebno 
podjetje/ 
PSO) 
Mediacijski sporazum – 
zavezujoča odločba za obe stranki, v 
primeru neizpolnitve obveznosti pravica 
do pritožbe na rednih sodiščih; 
Sporazum častnih sodišč - 
zavezujoča odločba za obe stranki, v 
primeru neizpolnitve obveznosti pravica 
do pritožbe na rednih sodiščih; 
Arbitražni sporazum - zavezujoča 
končna odločba, v primeru neizpolnitve 
obveznosti možnost takojšne 
izvršljivosti ali izvršitev s pomočjo 
rednih sodišč. 
Svet/Služba/Komisija znotraj Ministrstev: 
Komisija za ARS pri Ministrstvu pravosodja (MP); Nacionalno Gospodarsko-socialni svet (GSV) pri Službi za socialno 
partnestvo (USP) v okviru Samostojne službe za socialno partnerstvo v Ministrstvu za delo in pokojninski sistem (MRMS); 
Nacionalni svet (NVZP) ter Center za varstvo potrošnikov (UZP) pri Ministrstvu za gospodarstvo (MG) 
ARS pri Komisiji za ARS (MP) 
(za spore med pravnimi osebami, 
spore z državnim 
odvetništvom/državo ali tudi 
kolektivne spore!) 
 
Mediacija pri nacionalnem ali 
županijskem GSV (reševanje 
kolektivnih delovnih sporov med 
delodajalci in delojemalci), USP skbi 
za logistiko, kadrovske zadeve za 
reševanje spora. 
 
Popis vseh institucij za Svetovanje 
ter ARPS znotraj UVP (MG) ter 
NVZP (kreira nacionalne 
programe/strategije za vasrvto 
potrošnikov 
Glavna pravna podlaga: 
 ZM, ZArbit, ZZP, ZPP, ZOO 
Področna pravna podlaga 
in podzakonski akti: 
Zakon o radu (ZR, čl. 136, 
285, 286); ZZP (123., 125.) 
Odločba o ustanovitvi 
Povjerenstva za ARS (NN 
69/12, 9/14); Uredba o 
osnovanju Urada za socialno 








javno ali zasebno podjetje) 
ARS/Mediacijski sporazum – 
zavezujoča odločba za vse stranke, v 
primeru neizpolnitve obveznosti, 
pravica do pritožbe na rednih sodiščih. 
 
Mesta: 
Gospodarsko-socialni svet (GSV) znotraj Mesta Zagreb 
Služba za 
mirenje/mediacijo pri GSV 
Glavna pravna podlaga: 
ZM, ZZP, ZPP, ZOO 
Področna pravna podlaga 
in podzakonski akti: 
 Zakon o radu (ZR, čl. 136); 










Mediacijska poravnava – 
nezavezujoča odločba za obe stranki, v 
primeru neizpolnitve obveznosti pravica 
do pritožbe na rednih sodiščih. 
Javni Centri (NSP): 
Od 2014 obvezani vsi Centri za socialno skrb (CSS) 
Center za mediacijo – 
obvezno svetovanje/obvezna 
mediacija v postopku ločitve 
zakonskih partnerjev znotraj 
CSS-jev 
Glavna pravna podlaga: 
ZM, ZZP, ZPP, ZOO 
Področna pravna podlaga 
in podzakonski akti: 
Obiteljski zakon (OZ, 7. del); 
Zakon o kaznenom postupku 
(ZKP, čl. 527); 
C2C, C2B,B2B 
(C: zakonski prartner/ 
starši/ 
zakoniti zastopnik; 
B: družinsko podjetje 
Mediacijska poravnava – 
nezavezujoča odločba za obe 
stranki, v primeru neizpolnitve 
obveznosti pravica do pritožbe na 
rednih sodiščih. 
ZASEBNE INSTITUCIJE ARPS 
Združenja/službe: 
Hrvaško združenje za mirenje/mediacijo (HUM) (podružnice v Osijeku, Splitu, Varaždinu) 
Hrvaško združenje delodajalcev/podjetnikov (HUP) 
Hrvaško združenje bank (HUB) 
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Hrvaška služba za zavarovanje (HUO) 
Hrvaško združenje za varstvo potrošnikov (HUZP) 
Združenje za izvensodno poravnavo in posredovanje v kazenskih postopkih (UINPKP) 
Center za mediacijo pri HUM 
(za vse spore), HUP (delovni 
spori), HUB (spori z bankami), 
HUO (spori z zavarovalniškimi 
institucijami), UINPKP (v 
kazenskih postopkih)  
Glavna pravna podlaga: 
ZM, ZZP, ZPP, ZOO 
Področna pravna podlaga 
in podzakonski akti: 
Zakon o kreditnim 
institucijama (ZKI, čl. 310.), 
Zakon o radu (ZR, čl. 136); 
Zakon o obrti (ZO, čl. 47/2); 
Obiteljski zakon (OZ, 7. del); 
Zakon o kaznenom postupku 
(ZKP, čl. 527); 
C2C; 
















sporazum – zavezujoča odločba za 
obe stranki, v primeru neizpolnitve 
obveznosti pravica do pritožbe na 
rednih sodiščih. 
Društva/centri/organizacije: 
Center za mir, nenasilje in človeške pravice (Osijek) (človeške pravice in temeljne svoboščine), Mediacijski center Osijek, 
Forum za svobodo vzgoje (FSO); (šolska/družinska mediacija), Mali korak - center za kulturo miru in nenasilje; (šolska 
mediacija), Center za mirne študije (CMS) (človeške pravice, pravice državljanov, etika), ARS Publica (šolska/vrstniška mediacija), ter 
druge institucije za ARS. 
Center za mirenje/ 
mediacijo znotraj društva/ 
organizacije/ 
centra (za spore o človekovih 
pravicah, pravicah državljanov, 
delovne spore, spore s finančnimi 
institucijami, potrošniške spore, 
družinske spore, idr.)  
Glavna pravna podlaga: 
ZM, ZZP, ZPP, ZOO 
Področna pravna podlaga 
ali podzakonski akti: 
Zakon o kreditnim 
institucijama (ZKI, čl. 310.), 
Zakon o radu (ZR, čl. 136); 
Zakon o obrti (ZO, čl. 47/2); 
Obiteljski zakon (OZ, 7. del); 
Zakon o kaznenom postupku 
(ZKP, čl. 527); Statuti o 
osnovanju 
društev/centrov/organizacij ter 
Pravilniki o centrih za 
mediacijo pri teh institucijah 
C2C; 
(C: zakonski partner/ 
potrošnik/ 
dediči/ 












nezavezujoča odločba za obe 
stranki, v primeru neizpolnitve 
obveznosti pravica do pritožbe na 
rednih sodiščih. 
 
Priloga 29: Primerjava letnega povprečja rešenih sodnih zadev z rešenimi 
zadevami sodišču pridružene mediacije v obdobju 2008-2013 (Sodna statistika 






Priloga 30: Povprečje reševanja sodnih zadev v primerjavi z reševanjem zadev 
preko sodišču pridružene mediacije na Hrvaškem za obdobje 2009-2013 (Sodna 




Priloga 31: Prikaz reševanja sporov pri HAKOM v obdobju 2009-2013 (Poročila o 




Priloga 32:  Primerjava reševanja pritožb uporabnikov telekomunikacijskih 
storitev na 1. in 2. stopnji komisije za reklamacijo pri ponudnikih ter na 





Priloga 33: Reševanje zadev uporabnikov poštnih storitev pri HAKOM v 




Priloga 34: Reševanja sporov na področju električne energije, naravnega plina 
in daljinkse toplote pri HERA-i v obdobju 2009-2013 (Letna poročila o delu HERA, 




Priloga 35: Primerjava reševanja reklamacij s strani Komisij za pritožbe na 
področju električne energije (SODO pri HEP-OPS) ter naravnega plina (SODO) 





Priloga 36: Glavne razlike in podobnosti v postopkih ARPS v Sloveniji in na 
Hrvaškem (Jeretina in Uzelac, 2014, str. 60 ter lasten). 
 
SLOVENIJA HRVAŠKA 
Sheme ARPS  
 
Mediacija, Konciliacija, Arbitraža, Častno sodišče, 
Notranji posredovalni postopek, Varuh človekovih 
pravic. 
Mediacija, Konciliacija, Arbitraža, Častno sodišče, 
Notranji pritožbeni postopek, Ombudsman. 
Institucije ARPS  
Javne institucije ARPS: Vsa sodišča, regulatorne 
agencije (AKOS, ARSE, ATVP idr.) sektorji univerzalnih 
storitev: telekomunikacije, energija, plin, poštne storitve, 
promet, zdravstvene storitve (ZIRS), Inšpektorat RS za 
delo (IRSD), Center za medacijo pri Občini Ljubljana idr. 
Zasebne institucije ARPS: Združenje finančnih 
organizacij (Banke/zavarovanja), Gospodarska zbornica 
Slovenije (GZS), Društvo Mediatorjev Slovenije (DSM), 
Slovenska oglaševalska zbornica (SOZ), Zdravniška 
zbornica Slovenije (ZZS), Pravno informacijski center 
nevladnih organizacij (PIC), Center za mediacijo pri 
sindikatih za delo, organizacije/zavodi/društva za 
mediacijo (Mediacijsko združenje MEDIOS, Zavod 
Rakmo, Concordia, idr.) 
Javne institucije ARPS: Visoko trgovsko sodišče, pet 
Trgovskih sodišč, Županijsko sodišče v Zagrebu, osem 
Občinskih sodišč po Hrvaškem (Zagreb, Varaždin, Split, Pula, 
Vukovar, Osijek, Zadar idr.), po novi direktivi tudi 
regulatorne agencije (HERA, HAKOM, FINA, ARTZU, AAZ), 
Služba za socialno partnerstvo (USP), nacionalni in županijski 
Gospodarski socialni svet (GSV) 
Zasebne institucije ARPS: Odbori za banke in 
zavarovanja (znotraj bank in zavarovalnih hiš), Hrvaško 
združenje za mediacijo (HUM), Hrvaška odvetniška zbornica, 
Hrvaška obrtniška zbornica (HOK), Hrvaška gospodarska 
zbornica (HGK), Hrvaško združenje za delodajalce (HUP), 
Hrvaški urad za zavarovanje (HUO), Hrvaško združenje Bank 
(HUB v okviru HUP), različne organizacije/združenja/društva 
(Forum za slobodu odgoja (FSO), CMS, idr.)  
Pravna podlaga ARPS 
Glavna pravna podlaga ARPS: Zakon o 
alternativnem reševanju sporov (ZARS), Zakon o 
mediaciji v civilnih in gospodarskih razmerjih 
(ZMCGR), Zakon o pravdnem postopku (ZPP), 
predlog Zakona o alternativnem reševanju 
potrošniških sporov (2014, ZARPS), Zakon o 
arbitraži (ZArbit). 
Področna pravna podlaga ARPS: Zakon o 
varstvu potrošnikov (48.b člen ZVPot), Energetski 
Zakonik (413. člen EZ), Zakon o obligacijskih 
razmerjih (11. člen OZ), Zakon o elektronskih 
komunikacijah (XV. pogl., 217.-220. člen ZEKom), 
Zakon o trgu vrednostnih papirjev (387.a člen 
ZTVP), Zakon o delovnih razmerjih (201. člen 
ZDR), Zakon o splošnem upravnem postopku 
(137. člen ZUP), Zakon o pacientovih pravicah 
(48. člen ZPacP) idr. 
Glavna pravna podlaga ARPS: Zakon o pravdnem 
postopku (ZPP), Zakon o mirenju (ZM), Zakon o 
arbitraži (ZArbit), Zakon o kazenskem postopku (ZKP, 
obvezna mediacija). 
Področna pravna podlaga ARPS: Zakon o varstvu 
potrošnikov (105., 106. člen ZZP), Družinski zakon 
(2014, OZ, 1. člen, 7. del), Zakon o upravnem 
postopku (57. člen ZUP), Zakon o trgu z električno 
energijo (ZTEE, čl. 30/22, 39/8, 63/12), Zakon o 
kreditnih institucijah (ZKI, čl. 310), Zakon o 
zavarovanju (ZO, čl. 273), Zakon o elektronskih 
komunikacijah (50., 51. člen ZEK) idr. 
Postopki ARPS  
Upravni in civilni (pravdni) postopki  
Predvsem civilni (pravdni) postopki in redko upravni 
postopki (prednost imajo civilni postopki) 
Stranke v postopkih ARPS 
Javni ali zasebni organi  pravne ali fizične 
osebe; 
Pravne ali fizične osebe 
Pravne ali fizične osebe; 
Redko javni ali zasebni organi  pravne ali fizične 
osebe. 
Pravna narava razmerij ARPS 
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Splošna javnopravna razmerja; 
Posamična javnopravna razmerja; 
Posamična pogodbena razmerja.  
Splošna javnopravna razmerja; 
Posamična javnopravna razmerja; 
Posamična pogodbena razmerja zasebne pravne 
narave prava (erga omnes, inter partes, 
intermediate). 
Pravna narava odločanja v postopkih ARPS 
Avtoritativna ali relativna/ekskluzivna, 
konsenzualno odločanje o zadevi (regulacija 
temelji na ineresih strank ali interesu ene 
stranke).  
Relativna/ekskluzivna, konsenzualno odločanje o 
zadevi (regulacija temelji na interesih strank ali 
interesu ene stranke). 
Oblike pravnih razmerij v postopkih ARPS 
G2C/C2G, G2G/G2B, B2B, B2C/C2B 
(G: vlada/državni organi; B: zasebna in javna 
podjetja in tudi javne službe/zavodi (PSO); C: 
državljan/potrošnik/stranka/uporabnik). 
G2C/C2G, G2G/G2B, B2B, B2C/C2B 
(G: vlada/državni organi; B: zasebna in javna 
podjetja ter tudi Javne službe/zavodi (PSO); C: 
državljan/potrošnik/stranka/uporabnik). 
Varstvo različnih interesov v postopkih ARPS 
Varstvo javnih in zasebnih interesov 
Varstvo predvsem zasebnih interesov in redko javnih 
interesov 
Pravni status vpletenih strank v postopkih ARPS 
Negativni, pozitivni, aktivni ali pasivni status fizične 
osebe in neprenosljivi osebni status (univerzalni) 
Negativni, pozitivni, aktivni ali pasivni status fizične osebe in 
neprenosljivi (osebno razmerje), prenosljivi status 
(singularni/ univerzalni) 
Pravne posledice končnih odločb/sporazumov v postopkih ARPS 
*v upravnih postopkih ARPS: nezavezujoča 
odločba za potrošnike (pritožba na Upravno 
sodišče) in zavezujoča za trgovce. 
*v civilnih postopkih ARPS: zavezujoča za obe 
stranki; le v primeru neizpolnitve obveznosti – 
pravica do zahteve takojšnje izvršitve s strani 
podjetij, ne pa tudi potrošnikov, ali sprožitev 
pritožbe na redna sodišča.  
*v upravnih postopkih ARPS: nezavezujoča za 
obe stranki v postopku (v primeru neizpolnitve 
obveznosti – pritožba na Upravno in Visoko upravno 
sodišče). 
*v civilnih postopkih ARPS: Zavezujoča za obe 
stranki v postopku; le v primeru neizpolnitve 
obveznosti – pravica do zahteve takojšne izvršitve ali 
(za neizvršljive poravnave) sprožitev postopka 
pritožbe pred rednimi sodišči splošne pristojnosti. 
 
Priloga 37: Okvirni primerjalni prikaz podobnih javnih (upravno) ARPS 
institucij v Sloveniji in na Hrvaškem. 
 
SLOVENIJA HRVAŠKA 
SODIŠČA (sodišču pridružena mediacija) ali druge - Inšpektorati 
Okrajna sodišča (44) Občinska sodišča (8) 
Okrožna sodišča (11) Županijsko sodišče (1) 
Upravno sodišče  Upravna sodišča (4) in Visoko upravno sodišče 
Trži inšpektorat (TIRS) – nima ARPS! Trgovska sodišča (5), Visoko trgovsko sodišče 
JAVNE REGULATORNE AGENCIJE (notranji upravni posredovalni postopek) 
ARSE – energetske storitve HERA – energetske storitve 
AKOS – telekounikacijske storitve HAKOM – telekomunikacijske storitve 
ZZS (zasebna institucija) – zdravstvene storitve AARTZU – zdravstvene storitve 
/ AAZ – železniške storitve 
ZFI (zasebna institucija) – finančne storitve FINA – finančne storitve 
JAVNE SLUŽBE UNIVERZALNIH STORITEV (notranji pritožbeni posredovalni postopek) 
Telekom Slovenije d.d. (telekomunikacije) Telekom Hrvatska d.d. (telekomunikacije) 
Pošta Slovenije d.d. (poštne storitve) Hrvatska Pošta d.d. (poštne storitve) 
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Elektro Ljubljana d.d. (energija) – nima ARPS HEP – OPSKRBA d.o.o. (energija) – nima ARPS 
Banka Slovenije (finančne storitve) – nima ARPS Hrvatska narodna banka (finance) – nima ARPS 
JAVNE ZBORNICE (mediacija) 
SOZ (zasebna institucija) – obrtniška zbornica HOK – obrtniška zbornica 
GZS (zasebna institucija) – gospodarska zbornica HGK – gospodarska zbornica 
OZ – odvetniška zbornica HOK – odvetniška zbornica 
NZ – notarska zbornica HJBK – notarska zbornica (nima ARPS!) 
JAVNI ZAVODI (mediacija, razsodišče) 
Zdravstveni zavodi (zdravstvene storitve) Domovi zdravja (zdravstvene storitve) 
SVET/CENTER znotraj OBČINE/MESTA (mediacija) 
Mediacijski center v Mestni občini Ljubljana Gospodarsko-socialni svet v mestu Zagreb 
 
Priloga 38: Prikaz povprečnega števila postopkov sodišču pridružene mediacije 
na leto s strani različnih pristojnih slovenskih in hrvaških sodišč v obdobju 




Priloga 39: Prikaz reševanja potrošniških sporov s strani komisije za pritožbe 





                                                          
254 Analiza zadeva povprečno število postopkov mediacij le tistih slovenskih in hrvaških sodišč, ki vključujejo popolne 
podatke skozi celotno obravnavano obdobje 2009-2013. Iz analize je razvidno, da se stranke odločajo za mediacijo na višjih 
sodnih stopnjah (2. stopnji), vendar je skupno povprečno število zanemarljivo. Opozoriti je potrebno, da so v sodni statistiki 
podatki postopkov mediacije podani za skupno vse vrste sporov, ne samo za potrošniške spore. 
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Priloge 40: Prikaz povprečnega reševanja upravnih sporov na leto pri 
slovenskem in hrvaških upravnih sodiščih RS v obdobju 2010-2013 (Sodna 




Priloga 41: Prikaz reševanja zadev s strani slovenskega TIRS v primerjavi z 
hrvaškimi TS in VTS v obdobju 2010-2013 (Letna potročila o delu TIRS in sodna 




Priloga 42: Povzetek rezultatov anketnega vprašalnika o učinkovitosti rabe 
ARPS med slovenskimi in hrvaškimi potrošniki. 





Skupno število odgovorov potrošnikov/udeležencev 
109 (od 600) 57 (od 600) 
Število odgovorov potrošnikov/udeležencev po spolu 
Ž - 71 Ž - 44 
M - 38 M - 13 
Povprečna izobrazba potrošnikov/udeležencev 
1. Diploma (42) 
2. Srednješolska (25) 
3. Magisterij (19) 
1. Diploma (24) 
2. Magisterij (17) 
3. Visokošolska (10) 
Povprečna starost potrošnikov/udeležencev 
36,2 let 40,7 let 
Povprečna delovna doba potrošnikov/udeležencev 
10,9 let 14,3 let 
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Najpogostejši poklic potrošnikov/udeležencev 
1. Bančništvo (21) 
2. Drugo (13) 
3. Državna in javna uprava (10) 
1. Pravo in pravna pomoč (23) 
2. Državna in javna uprava (5) 
3. Drugo (4) 
Najpogostejša lokacija potrošnikov/udeležencev 
1. Ljubljana (z okolico) (66) 
2. Novo Mesto (5) 
3. Maribor, Kranj (4) 
1. Zagreb (22) 
2. Pula (7) 




1. Ocenite pri katerih oblikah storitev ste bili kot POTROŠNIK največkrat v POTROŠNIŠKEM 
KONFLIKTU/SPORU? 
Trgovina (fizična/online)                                            SLOVENIJA                                    HRVAŠKA 
zelo pogosto 3   2.8% 4   7% 
pogosto 14   12.8% 4   7% 
redko 36   33% 15   26.3% 
zelo redko 41   37.6% 14   24.6% 
nikoli 15   13.8% 20   35.1% 
 
Telekomunikacijske storitve (nakup blaga, uporaba storitve idr.) 
zelo pogosto 2   1.8% 6   10.5% 
pogosto 17   15.6% 11   19.3% 
redko 35   32.1% 10   17.5% 
zelo redko 31   28.4% 10   17.5% 
nikoli 24   22% 20   35.1% 
 
(Zobo)zdravstvene storitve (pregled, operacija, idr.) 
zelo pogosto 1   0.9% 2   3.5% 
pogosto 4   3.7% 1   1.8% 
redko 20   18.3% 7   12.3% 
zelo redko 21   19.3% 11   19.3% 
nikoli 63   57.8% 36   63.2% 
 
Upravne storitve (oseb.dokumenti, prejem/oddaja vloge/odločbe idr.) 
zelo pogosto 0   0% 1   1.8% 
pogosto 16   14.7% 6   10.5% 
redko 22   20.2% 15   26.3% 
zelo redko 24   22% 9   15.8% 
nikoli 47   43.1% 26   45.6% 
 
Finančne storitve (kredit, zavarovanje, banka, idr.) 
zelo pogosto 3   2.8% 2   3.5% 
pogosto 4   3.7% 8   14% 
redko 24   22% 6   10.5% 
zelo redko 24   22% 11   19.3% 
nikoli 54   49.5% 30   52.6% 
     
2. Ocenite pri katerih oblikah storitev ste bili kot POTROŠNIK največkrat v POTROŠNIŠKEM 
KONFLIKTU/SPORU? 
                                                                                       SLOVENIJA                                           HRVAŠKA 
Poštne storitve (prejem/oddaja pošte, nakup blaga, idr.) 
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zelo pogosto 1   0.9% 1   1.8% 
pogosto 8   7.3% 0   0% 
redko 24   22% 8   14% 
zelo redko 32   29.4% 19   33.3% 
nikoli 44   40.4% 29   50.9% 
 
Prevozne storitve (letalo, vlak, avtobus, taxi idr.) 
zelo pogosto 0   0% 1   1.8% 
pogosto 8   7.3% 3   5.3% 
redko 23   21.1% 12   21.1% 
zelo redko 37   33.9% 14   24.6% 
nikoli 41   37.6% 27   47.4% 
 
 
Energetske storitve (električna energija, daljinska toplota, zemeljski plin)   
zelo pogosto 4   3.7% 1   1.8% 
pogosto 4   3.7% 12   21.1% 
redko 20   18.3% 11   19.3% 
zelo redko 26   23.9% 10   17.5% 
nikoli 55   50.5% 23   40.4% 
 
Turistične storitve (potovanja/ogledi idr.) 
zelo pogosto 1   0.9% 0   0% 
pogosto 11   10.1% 2   3.5% 
redko 23   21.1% 8   14% 
zelo redko 40   36.7% 17   29.8% 
nikoli 34   31.2% 30   52.6% 
 
Gradbene/Nepremičninske storitve (prenova/gradnja, prodaja/nakup, najem/oddaja) 
zelo pogosto 1   0.9% 1   1.8% 
pogosto 12   11% 9   15.8% 
redko 18   16.5% 6   10.5% 
zelo redko 28   25.7% 9   15.8% 
nikoli 50   45.9% 32   56.1% 
 
3. Ocenite vrednost vašega POTROŠNIŠKEGA SPORA?  
(vrednost blaga/storitve) 
Trgovina (fizična/online)                                        SLOVENIJA                                                   HRVAŠKA 
od 10 do 100 EUR 50   45.9%   13   22.8% 
od 100 do 500 EUR 24   22%   12   21.1% 
od 500 do 1000 EUR 2   1.8%   0   0% 
od 1000 do 2500 EUR 1   0.9%   1   1.8% 
nad 2500 EUR 1   0.9%   2   3.5% 
spora nisem reševal-a 31   28.4%   29   50.9% 
 
Telekomunikacijske, Energetske, Poštne, Prevozne storitve                                      
od 10 do 100 EUR 51   46.8% 14   24.6% 
od 100 do 500 EUR 17   15.6% 7   12.3% 
od 500 do 1000 EUR 2   1.8% 6   10.5% 
od 1000 do 2500 EUR 0   0% 1   1.8% 
nad 2500 EUR 0   0% 1   1.8% 
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spora nisem reševal-a 39   35.8% 28   49.1% 
 
Upravne storitve (prejem/oddaja vlog/odločb, os.dokumenti)        
od 10 do 100 EUR 37   33.9% 10   17.5% 
od 100 do 500 EUR 8   7.3% 3   5.3% 
od 500 do 1000 EUR 1   0.9% 0   0% 
od 1000 do 2500 EUR 1   0.9% 0   0% 
nad 2500 EUR 0   0% 3   5.3% 
spora nisem reševal-a 62   56.9% 41   71.9% 
 
(Zobo)zdravstvene, Finančne (banka/zavarovanje), Turistične storitve                                                       
od 10 do 100 EUR 23   21.1% 8   14% 
od 100 do 500 EUR 11   10.1% 4   7% 
od 500 do 1000 EUR 7   6.4% 1   1.8% 
od 1000 do 2500 EUR 2   1.8% 0   0% 
nad 2500 EUR 1   0.9% 3   5.3% 
spora nisem reševal-a 65   59.6% 41   71.9% 
 
Gradbene/nepremičninske storitve                        
od 10 do 100 EUR 16   14.7% 2   3.5% 
od 100 do 500 EUR 7   6.4% 3   5.3% 
od 500 do 1000 EUR 3   2.8% 3   5.3% 
od 1000 do 2500 EUR 3   2.8% 2   3.5% 
nad 2500 EUR 15   13.8% 4   7% 
spora nisem reševal-a 65   59.6% 43   75.4% 
 
 
4. Kateri so za Vas najpomembnejši dejavniki, ki vplivajo na USPEŠNOST postopka reševanja 
POTROŠNIŠKEGA KONFLIKTA/SPORA! (možnih je več odgovorov) 
                                                                                             SLOVENIJA                                             HRVAŠKA 
hiter čas trajanja postopka 96   17.3% 53   15.6% 
nizki stroški postopka 81   14.6% 41   12.1% 
prilagojenost postopka strankam 48   8.6% 21   6.2% 
možnost kolektivnega spora (večstranksarski) 10   1.8% 10   2.9% 
zaupnost in neutralnost postopka 32   5.8% 21   6.2% 
prostovljnost strank v postopku 12   2.2% 19   5.6% 
višina zahtevane odškodnine za spor 15   2.7% 11   3.2% 
možnost pogajanja v postopku 36   6.5% 28   8.3% 
ohranitev medsebojnih razmerij/sodelovanja in 
ugleda strank v postopku 
34   6.1% 21   6.2% 
prosta izbira tretje neutralne stranke v postopku 
(sodnik/ mediator/konciliator/arbiter idr.) 
12   2.2% 17   5% 
pozitivna končna odločba (v korist obeh strank) 43   7.7% 15   4.4% 
trajnost sporazuma/poravnave 26   4.7% 10   2.9% 
obveznost končne odločbe (zavezujoča) 30   5.4% 19   5.6% 
neodvisnost organa odločanja o sporu 25   4.5% 20   5.9% 
zadovoljstvo strank v postopku ali po njem 53   9.5% 31   9.1% 
Drugo 2   0.4% 2   0.6% 
Vsi rezultati 555 
 
        339   
Drugi odgovori SLOVENIJA: 
 previsoko zaracunana cena 
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Drugi odgovori HRVAŠKA: 
 da imam pristup sudu ako potrošački spor ne možemo riješiti mirnim putem; a nemamo mogućnost pristupa sudu jes su 
troškovi odvjetnika suda i sličnog previše, za svaki spor kojeg imam (npr. to su sporovi male vrijednosti, ali ih ima puno, no 
nemam pristup sudu jer bih trebala 500,000 kuna imati u blagajni samo da utužim za štetu sve nanesene štete, a posebno recimo 
često imam štete od lošeg upravljanja zgradom, lošeg upravljanja gradskim uslugama (smeće i sl.), štete od rada lokala, štete od 
nemara gradskih i državnih službenika (komunalno, sanitarna inspekcija, porezna uprava itd., zatim telekomi, prevoznici-autobus, 
tramvaj, zatim propusti upravitelja zgrada i predstavnika suvlasnika; propusti u vezi očuvanja zdravlja (zaštita od buke) i zaštita 
imovine (nekretnine, pokretnine), te propusti policija posebno u dijelu očuvanja javnog reda i mira, te očuvanja imovine, te 
sigurnosti prometa (ne poduzimaju ništa a svakodnevno imamo štetu od npr. neprilagođene vožnje biciklista i nepoštivanja 
propisa i sl.) 
 stručnost tijela 
 
5. Katero PRAVNO SREDSTVO ste v spodaj navedenih primerih najpogosteje uporabili za reševanje 
POTROŠNIŠKEGA SPORA (konflikta)? 
SLOVENIJA                                             HRVAŠKA 
NEGATIVNA REKLAMACIJE ZA BLAGO (poškodovano/neposlano/napačno poslano blago idr.) 
pritožba na pristojno sodišče 1   0.9% 9   15.8% 
mediacija 1   0.9% 1   1.8% 
arbitraža / častno sodišče 0   0% 1   1.8% 
varuh človekovih pravic 0   0% 0   0% 
- pritožba na regulatorno agencijo 0   0% 4   7% 
prijava na pristojni inšpektorat 2   1.8% 3   5.3% 
prijava na Zvezo/Združenje/Društvo  za 
potrošnike  
6   5.5% 4   7% 
pritožba pri ponudniku blaga/storitev 
(komisija za pritožbe) 
65   59.6% 11   19.3% 
spora nisem reševal-a 34   31.2% 24   42.1% 
 
NEGATIVNA REKLAMACIJA ZA STORITEV (nezadovoljstvo s storitvijo/nepopolno opravljena/neopravljena storitev, 
nezadovoljstvo s potovanjem idr.)               
pritožba na pristojno sodišče 0   0% 5   8.8% 
mediacija 1   0.9% 2   3.5% 
arbitraža / častno sodišče 0   0% 0   0% 
varuh človekovih pravic 0   0% 1   1.8% 
- pritožba na regulatorno agencijo 3   2.8% 4   7% 
prijava na Tržni inšpektorat 0   0% 2   3.5% 
prijava na Zvezo Potrošnikov/ 
Združenja/Društva za potrošnike 
0   0% 4   7% 
pritožba pri ponudniku blaga/storitev 
(komisija za pritožbe) 
55   50.5% 12   21.1% 
spora nisem reševal-a 50   45.9% 27   47.4% 
 
NEGATIVNA REKLAMACIJA za prvisoko obračunane stroške uporabljene storitve (telekomunikacije, energetika, pošta, 
vodovod, turizem, prevoz idr.) 
pritožba na pristojno sodišče 1   0.9% 6   10.5% 
mediacija 1   0.9% 3   5.3% 
arbitraža / častno sodišče 0   0% 0   0% 
varuh človekovih pravic 0   0% 0   0% 
- pritožba na regulatorno agencijo 3   2.8% 6   10.5% 
prijava na Tržni inšpektorat 2   1.8% 1   1.8% 
prijava na Zvezo Potrošnikov/ 
Združenja/Društva za potrošnike 
3   2.8% 3   5.3% 
pritožba pri ponudniku blaga/storitev 
(komisija za pritožbe) 
47   43.1% 14   24.6% 
spora nisem reševal-a 52   47.7% 24   42.1% 
 
NEPRAVILNOST ALI KRŠENJE SKLENJENE POGODBE (prodajna/uporabniška/kreditna/najemna/zavarovalna idr.) 
pritožba na pristojno sodišče 0   0% 5   8.8% 
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mediacija 2   1.8% 0   0% 
arbitraža / častno sodišče 0   0% 2   3.5% 
varuh človekovih pravic 0   0% 0   0% 
- pritožba na regulatorno agencijo 2   1.8% 3   5.3% 
prijava na Tržni inšpektorat 2   1.8% 2   3.5% 
prijava na Zvezo Potrošnikov/ Združenja/Društva 
za potrošnike 
3   2.8% 3   5.3% 
pritožba pri ponudniku blaga/storitev (komisija 
za pritožbe) 
26   23.9% 6   10.5% 
spora nisem reševal-a 74   67.9% 36   63.2% 
 
NEGATIVNA UPRAVNA ODLOČBA (regulatorna agencija, upravna enota, CSD, mestna občina idr.) 
pritožba na pristojno sodišče 2   1.8% 12   21.1% 
mediacija 1   0.9% 0   0% 
arbitraža / častno sodišče 0   0% 2   3.5% 
varuh človekovih pravic 0   0% 0   0% 
- pritožba na regulatorno agencijo 5   4.6% 2   1.8% 
prijava na Tržni inšpektorat 0   0% 3   5.3% 
prijava na Zvezo Potrošnikov/ Združenja/Društva 
za potrošnike 
1   0.9% 3   5.3% 
pritožba pri ponudniku blaga/storitev (komisija za 
pritožbe) 
33   30.3% 5   8.8% 
spora nisem reševal-a 67   61.5% 31   54.4% 
 
 
6. Kakšen je bil vaš KONČNI REZULTAT uporabljenih pravnih mehanizmov za reševanje POTROŠNIŠKEGA 
SPORA (konflikta)? 
Sodišče                                                                               SLOVENIJA                                       HRVAŠKA 
pritožba v prid ponudnika storitev/blaga 2   1.8% 5   8.8% 
pritožba v prid potrošnika, ponudnik JE izpolnil 
obveznosti 
6   5.5% 2   3.5% 
pritožba v prid potrošnika, ponudnik NI izpolnil 
obveznosti 
0   0% 4   7% 
ODOBRENA pritožba pri ponudniku 
storitev/blaga 
3   2.8% 6   10.5% 
- NEODOBRENA pritožba pri ponudniku 
storitev/blaga 
0   0% 1   1.8% 
pristojni organ NI ODGOVORIL na pritožbo 1   0.9% 2   3.5% 
sklenjen SPORAZUM/ PORAVNAVA 5   4.6% 1   1.8% 
ODOBRENA pritožba pri regulatorni agenciji 2   1.8% 0   0% 
NEODOBRENA pritožba pri regulatorni agenciji 1   0.9% 0   0% 
spora nisem reševal-a 88   80.7% 36   63.2% 
 
mediacija/posredovanje/arbitraža/častno sodišče                 
pritožba v prid ponudnika storitev/blaga 1   0.9% 4   7% 
pritožba v prid potrošnika, ponudnik JE izpolnil 
obveznosti 
2   1.8% 3   5.3% 
pritožba v prid potrošnika, ponudnik NI izpolnil 
obveznosti 
0   0% 1   1.8% 
ODOBRENA pritožba pri ponudniku 
storitev/blaga 
2   1.8% 2   3.5% 
- NEODOBRENA pritožba pri ponudniku 
storitev/blaga 
0   0% 0   0% 
pristojni organ NI ODGOVORIL na pritožbo 1   0.9% 1   1.8% 
sklenjen SPORAZUM/ PORAVNAVA 6   5.5% 4   7% 
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ODOBRENA pritožba pri regulatorni agenciji 2   1.8% 1   1.8% 
NEODOBRENA pritožba pri regulatorni agenciji 1   0.9% 0   0% 
spora nisem reševal-a 94   86.2% 41   71.9% 
 
(online) pritožbeni postopek pri ponudniku (reklamacija)           
                                                                                                    
pritožba v prid ponudnika storitev/blaga 2   1.8% 6   10.5% 
pritožba v prid potrošnika, ponudnik JE izpolnil 
obveznosti 
23   21.1% 6   10.5% 
pritožba v prid potrošnika, ponudnik NI izpolnil 
obveznosti 
0   0% 4   7% 
ODOBRENA pritožba pri ponudniku 
storitev/blaga 
18   16.5% 5   8.8% 
- NEODOBRENA pritožba pri ponudniku 
storitev/blaga 
1   0.9% 2   3.5% 
pristojni organ NI ODGOVORIL na pritožbo 2   1.8% 2   3.5% 
sklenjen SPORAZUM/ PORAVNAVA 7   6.4% 2   3.5% 
ODOBRENA pritožba pri regulatorni agenciji 8   7.3% 5   8.8% 
NEODOBRENA pritožba pri regulatorni agenciji 2   1.8% 1   1.8% 
spora nisem reševal-a 46   42.2% 24   42.1% 
 
pritožbeni postopek pri regulatorni agenciji                     
pritožba v prid ponudnika storitev/blaga 4   3.7% 5   8.8% 
pritožba v prid potrošnika, ponudnik JE izpolnil 
obveznosti 
2   1.8% 8   14% 
pritožba v prid potrošnika, ponudnik NI izpolnil 
obveznosti 
1   0.9% 0   0% 
ODOBRENA pritožba pri ponudniku 
storitev/blaga 
5   4.6% 5   8.8% 
- NEODOBRENA pritožba pri ponudniku 
storitev/blaga 
1   0.9% 0   0% 
pristojni organ NI ODGOVORIL na pritožbo 1   0.9% 1   1.8% 
sklenjen SPORAZUM/ PORAVNAVA 5   4.6% 1   1.8% 
ODOBRENA pritožba pri regulatorni agenciji 2   1.8% 1   1.8% 
NEODOBRENA pritožba pri regulatorni agenciji 5   4.6% 2   3.5% 
spora nisem reševal-a 83   76.1% 34   59.6% 
   
varuh človekovih pravic                                                         
pritožba v prid ponudnika storitev/blaga 2   1.8% 1   1.8% 
pritožba v prid potrošnika, ponudnik JE izpolnil 
obveznosti 
2   1.8% 2   3.5% 
pritožba v prid potrošnika, ponudnik NI izpolnil 
obveznosti 
0   0% 2   3.5% 
ODOBRENA pritožba pri ponudniku storitev/blaga 1   0.9% 3   5.3% 
- NEODOBRENA pritožba pri ponudniku storitev/blaga 0   0% 0   0% 
pristojni organ NI ODGOVORIL na pritožbo 0   0% 1   1.8% 
sklenjen SPORAZUM/ PORAVNAVA 5   4.6% 3   5.3% 
ODOBRENA pritožba pri regulatorni agenciji 0   0% 1   1.8% 
NEODOBRENA pritožba pri regulatorni agenciji 1   0.9% 0   0% 
spora nisem reševal-a 97   89% 44   77.2% 
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7. Ocenite ČAS TRAJANJA reševanja vašega POTROŠNIŠKEGA SPORA s pomočjo različnih uporabljenih 
pravnih mehanizmov? 
Sodišče                                                                       SLOVENIJA                                         HRVAŠKA 
več kot eno leto 9   8.3% 12   21.1% 
do enega leta 4   3.7% 4   7% 
do pol leta 1   0.9% 0   0% 
do treh mesecev 2   1.8% 0   0% 
spora nisem reševal-a 93   85.3% 41   71.9% 
 
mediacija/posredovanje/arbitraža/častno sodišče 
več kot eno leto 4   3.7% 1   1.8% 
do enega leta 2   1.8% 4   7% 
do pol leta 2   1.8% 0   0% 
do treh mesecev 1   0.9% 5   8.8% 
spora nisem reševal-a 100   91.7% 47   82.5% 
 
pritožbeni postopek pri ponudniku (tudi online) 
več kot eno leto 0   0% 4   7% 
do enega leta 2   1.8% 5   8.8% 
do pol leta 6   5.5% 5   8.8% 
do treh mesecev 57   52.3% 18   31.6% 
spora nisem reševal-a 44   40.4% 25   43.9% 
 
pritožbeni postopek pri regulatorni agenciji 
več kot eno leto 0   0% 5   8.8% 
do enega leta 4   3.7% 3   5.3% 
do pol leta 3   2.8% 5   8.8% 
do treh mesecev 8   7.3% 6   10.5% 
spora nisem reševal-a 94   86.2% 38   66.7% 
 
varuh človekovih pravic 
več kot eno leto 0   0% 0   0% 
do enega leta 1   0.9% 2   3.5% 
do pol leta 0   0% 0   0% 
do treh mesecev 4   3.7% 2   3.5% 
spora nisem reševal-a 104   95.4% 53   93% 
 
 
8. Za katere spodaj navedene pravne mehanizme menite, da so oblike ALTERNATIVNEGA REŠEVANJA 
POTROŠNIŠKIH SPOROV? (možnih je več odgovorov) 
                                                                              SLOVENIJA                                             HRVAŠKA 
pogajanja 63   15.8% 40   19.3%  
sodišču pridružena mediacija 45   11.3% 29   14%  
izvensodna poravnava 58   14.5% 29   14%  
simulirani sodni postopek 7   1.8% 2   1%  
arbitraža 22   5.5% 13   6.3%  
častno sodišče 5   1.3% 10   4.8%  
notranji pritožbeni postopek 21   5.3% 9   4.3%  
konciliacija ali posredovanje 18   4.5% 11   5.3%  
facilitacija 10   2.5% 6   2.9%  




varuh človekovih pravic ali 
ombudsman 
18   4.5% 3   1.4% 
 
spletno reševanje sporov (online) 40   10% 7   3.4%  
razsojanje (razsodišče) 15   3.8% 1   0.5%  
mediacija v javnih ali zasebnih 
institucijah 
50   12.5% 35   16.9% 
 
nič od navedenega 6   1.5% 3   1.4%  
Drugo 1   0.3% 1   0.5%  
Vsi rezultati 400   207    
Drugi odgovori SLOVENIJA: 
 sodišče, če bi bilo dovolj hitro in cenejše 
 
9. Katere obstoječe oblike ALTERNATIVNEGA REŠEVANJA POTROŠNIŠKIH SPOROV v JAVNIH INSTITUCIJAH 
ste že uporabili? (možnih je več odgovorov) 
                                                                SLOVENIJA                                             HRVAŠKA 
sodišču pridružena mediacija 5   3.3% 10   13.2% medijacija na sudovima 
izvensodna poravnava na sodišču 10   6.6% 4   5.3% 
Stalna arbitraža/sud Časti kod 
Hrvatske gospodarske komore 
(HGK) 
notranji pritožbeni/posredovalni 
postopek pri ponudniku storitev 
(reklamacija) 
(finančne,telekomunikacije, 
energetika, pošta, prevoz, vodovod 
idr.) 
39   25.7% 2   2.6% 
Centar za medijaciju kod 
Hrvatske gospodarske komore 
(HGK) 
komisija za pritožbe pri ponudniku 
storitev (pritožba na negativno 
reklamacijo)  
16   10.5% 1   1.3% 
Sud Časti kod Hrvatske 
obrtničke komore (HOK) 
notranji pritožbeni/posredovalni 
postopek pri Agenciji za 
komunikacijska omrežja in storitve 
(AKOS) 
4   2.6% 3   3.9% 
Centar za medijaciju kod 
Hrvatski obrtnički komori 
(HOK) 
notranji pritožbeni/posredovalni 
postopek pri Agenciji RS za energijo 
1   0.7% 4   5.3% 
Centar za medijaciju kod 
Hrvatski odvjetnički komori 
mediacija v šolskih ali visokošolskih 
zavodih (osnovni/srednji šoli, fakulteti, 
univerzi) 
5   3.3% 5   6.6% 
Centar za medijaciju/unutarnji 




postopek v zdravstvenih ustanovah  
4   2.6% 2   2.6% 
Centar za medijaciju kod 
Hrvatske Pošte (HP) 
mediacija pri mestni občini 0   0% 1   1.3% 
Vijeće za zaštitu prava 
pacienata unutar Doma 
Zdravlja/Bolnice/klinički 
centar/Ministarstva za zdravlje 
zastopnik pacientovih pravic v 
zdravstvenih ustanovah 
2   1.3% 8   10.5% 
žalbeni/posredovalni postupak 
unutar HAKOM (Hrvatska 
agencija komunikacijska 
omrežja) i HERA (Hrvatska 
energetska regulatorna 
agencija) 
komisija za varstvo pacientovih pravic 
v zdravstvenih ustanovah (zdravstveni 
dom/bolnica/klinični center) 
2   1.3% 5   6.6% 
predstečajni postupak kod 
Financijske agencije (FINA) 
mediacija pri javnih zbornicah 
(odvetniška/notarska zbornica) 
0   0% 1   1.3% 
unutarnji žalbeni/posredovalni 
postupak kod ARTZU (Agencija 
za regulaciju tržišta železničkih 
usluga) 
mediacija v vrtcih 0   0% 0   0% 
mediacija kod Gospodarsko-
socialnog vijeća (nacionalni 
(Ministarstvo-MRMS) i 
županjski (Grada Zagreb) 
varuh človekovih pravic ali 
ombudsman 
5   3.3% 6   7.9% 




spor nisem reševal-a 57   37.5% 1   1.3% ombudsman 
Drugo 2   1.3% 23   30.3% Drugo 
Vsi rezultati 152   76   Vsi rezultati 
Drugi odgovori SLOVENIJA: 
 nič od navedenega 
 izterjevalec, kateremu sem plačala za izterjavo, le ta pa nikdar ni bila izpeljana, niti nikoli nisem dobila odgovora, medtem 
ko inštitucija še zmeraj obstaja in deluje 
Drugi odgovori HRVAŠKA: 
 ništa od navedenog x 13 
 nisam koristio x 2 
 izvan sudski dogovor 
 preko Agencije za zaštitu osobnih podataka 
 HUM 
 kod pružatelja usluga 
 
10. Katere obstoječe oblike ALTERNATIVNEGA REŠEVANJA POTROŠNIŠKIH SPOROV v ZASEBNIH 
INSTITUCIJAH ste že uporabili? (možnih je več odgovorov) 
                                                                SLOVENIJA                                             HRVAŠKA 
Stalna arbitraža pri Gospodarski 
zbornici Slovenije 
3   2.1% 10   14.7% 
  Centar za medijaciju kod Hrvatske 
udruge za mirenje (HUM) 
    
Častno sodišče pri Gospodarski 
zbornici Slovenije 
0   0% 1   1.5% 
  Centar za medijaciju kod Hrvatske 
udruge poslodavaca (HUP) 
    
Notranji pritožbeni/posredovalni 
postopek pri ponudniku 
blaga/storitev (reklamacija)  
39   26.7% 1   1.5% 
  
Centar za medijaciju kod Hrvatske 
udruge banaka (HUB) 
     
Komisija za pritožbe pri 
ponudniku blaga/storitev 
(pritožba na neodobreno 
reklamacijo) 
15   10.3% 2   2.9% 
  
Centar za medijaciju kod Hrvatske 
udruge osiguranja (HUO) 
     
Odbor za reševanje spornih 
vprašanj pri Zdravniški zbornici 
Slovenije (ZZS) 
3   2.1% 3   4.4% 
  
Centar za medijaciju kod Hrvatske 
udruge za zaštitu potrošača  
     
Razsodišče I. ali II. stopnje pri 
Zdravniški zbornici Slovenije 
(ZZS) 
4   2.7% 11   16.2% 
  unutarnji žalbeni/posredovalni 
postupak kod pružatelja/provajderja 
usluge  
    
Komisija za pritožbe pri odboru 
za zobozdravstvo (znotraj ZZS) 
4   2.7% 5   7.4% 
  Odbor/vijeće za prigovor/žalbu kod 
pružatelja/provajderja usluge  
    
Oglaševalsko razsodišče pri 
Slovenski oglaševalski zbornici 
(SOZ) 
1   0.7% 1   1.5% 
  
postupak kod Udruge FRANAK 
     
Poravnalni svet pri Združenju 
Bank Slovenije (ZBS) 
1   0.7% 1   1.5% 
  Centar za medijaciju kod različitih 
Društva/Udruga/Savez za zaštitu 
potrošača 
    
Mediacija pri Slovenskem 
zavarovalniškem združenju (SZZ) 
0   0% 0   0% 
  ARS publica (školska/vrstniška 
mediacija) 
    
Varuh dobrih poslovnih običajev 
pri Slovenskem zavarovalniškem 
združenju (SZZ) 
1   0.7% 0   0% 
  
Centar za medijaciju kod Forum za 
slobodo odgoja (FSO) 
     
Stalna arbitraža/borzno 
razsodišče pri Združenju družb za 
upravljanje investicijskih skladov 
- GIZ 
2   1.4% 0   0% 
  
Centar za medijaciju kod Centra za 
mir, nenasije i ljudska prava 
     
Mediacija pri Pravno 
informacijskem centru nevladnih 
organizacij (PIC) 
1   0.7% 0   0% 
  Centar za medijaciju kod Udruge za 
izvansudsku nagodbu i posredovanje 
u kaznenim predmetima 




4   2.7% 1   1.5% 
  
Centar za medijaciju kod Centra za 
mirne studije (CMS) 
     
Spletno reševanje sporov 
(online) pri ponudniku 
blaga/storitev (tuji/domači) 
43   29.5% 28   41.2% 
  
ništa od navedenog 
     
Drugo 25   17.1% 4   5.9%   Drugo      
Vsi rezultati 146   68     Vsi rezultati      
Drugi odgovori SLOVENIJA: 
 Nisem reševala sporov x 6 
 NIČ OD NAVEDENEGA x 4 
 nisem uporabil alt. reš. X 2 
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Drugi odgovori HRVAŠKA: 
 ništa x 2 
 kod pruzatelja usluga 
 
Priloga 43: Ocena v katerih oblikah univerzalnih storitev so slovenski in hrvaški 









Priloga 45: Najpomebnejši dejavniki s strani slovenskih in hrvaških 
potrošnikov na uspešnost reševanja potrošniškega spora. 
 
SLOVENIJA HRVAŠKA 
1. hiter čas trajanja postopka 
2. nizki stroški postopka 
3. prilagojenost postopka strankam 
4. zadovoljstvo strank v postopku ali po njem 
5. pozitivna končna odločba (v korist obeh strank) 
1. hiter čas trajanja postopka 
2. nizki stroški postopka 
3. možnost pogajanja v postopku 
4. zaupnost in nevtralnost postopka; ohranitev 
medsebojnih razmerij/sodelovanja in ugleda 





Priloga 46: Ocena slovenskih in hrvaških potrošnikov o izbiri najpogostejšega 
pravnega sredstva v navedenih primerih končnih odločitev potrošniških 
(upravnih) organov. 
 





NEGATIVNA REKLAMACIJA ZA 
BLAGO 
Pritožba pri ponudniku blaga/storitev 
(komisija za pritožbe) (59,6 %);  
Spora nisem reševal/a (31,2 %) 
Spora nisem reševal/a (42,1 %); 
Pritožba pri ponudniku blaga/storitev 
(komisija za pritožbe) (19,3 %) 
NEGATIVNA REKLAMACIJA ZA 
STORITEV 
Pritožba pri ponudniku blaga/storitev 
(komisija za pritožbe) (50,5 %);  
Spora nisem reševal/a (45,9 %) 
Spora nisem reševal/a (47,5 %); 
Pritožba pri ponudniku blaga/storitev 
(komisija za pritožbe) (21,1 %) 
NEGATIVNA REKLAMACIJA za 
previsoko obračunane stroške 
uporabljene storitve 
Pritožba pri ponudniku blaga/storitev 
(komisija za pritožbe) (43,1 %);  
spora nisem reševal/a (47,7 %) 
Spora nisem reševal/a (42,1 %);  
Pritožba pri ponudniku blaga/storitev 
(komisija za pritožbe) (24,6 %) 
NEPRAVILNOST ALI KRŠENJE 
SKLENJENE POGODBE 
Spora nisem reševal/a (67,9 %);  
Pritožba pri ponudniku blaga/storitev 
(komisija za pritožbe) (23,9 %) 
Spora nisem reševal/a (63,2 %); 
Pritožba pri ponudniku blaga/storitev 
(komisija za pritožbe) (10,5 %) 
NEGATIVNA UPRAVNA 
ODLOČBA 
Spora nisem reševal/a (61,5 %); 
Pritožba pri ponudniku blaga/storitev 
(komisija za pritožbe) (30,3 %) 
 
Spora nisem reševal/a (54,4 %); 
Pritožba na pristojno sodišče (21,1 %) 
 
Priloga 47: Ocena potrošnikov  o najpogostejšem končnem rezultatu 







Spora nisem reševal/a (80,7 %);  
Pritožba v prid potrošnika, ponudnik JE izpolnil 
obveznosti (5,5 %) 
Spora nisem reševal/a (63,2 %); 
Odobrena pritožba pri ponudniku 
storitev/blaga (10,5 %) 
MEDIACIJA/POSREDOVANJE/ 
ARBITRAŽA/ČASTNO SODIŠČE Spora nisem reševal/a (86,2 %); 
Sklenjen sporazum/poravnava (5,5 %) 
Spora nisem reševal/a (71,9 %); 
Sklenjen sporazum/poravnava 
(7 %) 
ONLINE PRITOŽBENI POSTOPEK 
PRI PONUDNIKU (reklamacija) 
Spora nisem reševal/a (42,2 %); 
Pritožba v prid potrošnika, ponudnik JE izpolnil 
obveznosti (21,1 %); 
Odobrena pritožba pri ponudniku (16,5 %) 
Spora nisem reševal/a (42,1 %); 
Pritožba v prid potrošnika, 
ponudnik JE izpolnil obveznosti 
(10,5 %); 
Pritožba v prid ponudnika 
blaga/storitev (10,5 %) 
PRITOŽBENI POSTOPEK PRI 
REGULATORNI AGENCIJI 
Spora nisem reševal/a (76,1 %) 
Odobrena pritožba pri ponudniku (4,6 %); 
Sklenjen sporazum/poravnava (4,6 %); 
Neodobrena pritožba pri reg. agenciji (4,6 %) 
Spora nisem reševal/a (59,6 %); 
Pritožba v prid potrošnika, 
ponudnik JE izpolnil obveznosti 
(14 %) 
VARUH ČLOVEKOVIH PRAVIC 
(ombudsman) 
Spora nisem reševal/a (89 %) Spora nisem reševal/a (77,2 %) 
 
Priloga 48: Ocena potrošnikov o času trajanja za izdajo končnega rezultata s 







Spora nisem reševal/a (85,3 %); 
Več kot eno leto (8,3 %) 
Spora nisem reševal/a (71,9 %); 
Več kot eno leto (21,1 %) 
MEDIACIJA/POSREDOVANJE/ 
ARBITRAŽA/ČASTNO SODIŠČE 
Spora nisem reševal/a (91,7 %); 
Več kot eno leto (3,7 %) 
Spora nisem reševal/a (82,5 %); 
Do treh mesecev (8,8 %) 
PRITOŽBENI POSTOPEK PRI 
PONUDNIKU (tudi on-line) Do treh mesecev (52,4 %); 
Spora nisem reševal/a (40,4 %); 
Spora nisem reševal/a (43,9 %); 
Do treh mesecev (31,6 %) 
PRITOŽBENI POSTOPEK PRI 
REGULATORNI AGENCIJI Spora nisem reševal/a (86,2 %); 
Do treh mesec (7,3 %) 
Spora nisem reševal/a (66,7 %); 
Do treh mesec (10,5 %) 
VARUH ČLOVEKOVIH PRAVIC 
(ombudsman) 
Spora nisem reševal/a (95,4 %); 
Do treh mesecev (3,7 %) 
Spora nisem reševal/a (93 %); 
Do enega leta (3,5 %) 
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Priloga 49: Ocene slovenskih in hrvaških potrošnikov o različnih pravnih 



































Priloga 52: Povzetek rezultatov anketnega vprašalnika o učinkovitosti rabe 
ARPS med slovenskimi in hrvaškimi potrošniškimi (upravnimi) organi. 
 





Skupno število odgovorov upravnih organov 
35 (od približno 340) 12 (od približno 110) 
Razporeditev potrošniških (upravnih) organov s položajem uradnih oseb ter lokacijo 
Od 58 UPRAVNIH ENOT: 
 UE RADOVLJICA, vodja oddelka mag. Darja Potočnik, 
 UE LOGATEC, predstojnik mag. Ljudmila Kunc, 
 UE ČRNA NA KOROŠKEM, vodja oddelka Marija Leskovec, 
 UE KAMNIK, načelnik Mihael Novak, KAMNIK 
 UE LAŠKO, vodja mag. Andreja Stopar in vodja oddelka 
mag. Cvetka Podlesnik,  
 UE BREŽICE, vodja oddelka dipl. Alison Teodorovič,  
 UE PIRAN, svetovalka I mag. Maja Maklič, PIRAN-LUCIJA 
 UE AJDOVŠČINA, načelnica dipl. Karmen Ražem,  
 UE LENART, načelnik Jožef Kraner, 
 UE DRAVOGRAD, višji svetovalec dipl., DRAVOGRAD 
 UE MURSKA SOBOTA, višji svet. dipl. Nataša Kuzma 
Koltaj, referent dipl. Alojz Peček, MURSKA SOBOTA 
 UE MURSKA SOBOTA, Krajevni urad Prosenjakovci, 
referentka Zita Miholič, PROSENJAKOVCI 
 UE KRŠKO, višji svetovalec dipl., KRŠKO 
Od 8 POLICIJSKIH UPRAV: 
Nič odgovorov! 
Od 66 SODIŠČ: 
 Upravno sodišče RS, sodnica mag. Darinka Dekleva 
Marguč, 
 Višje sodišče v LJUBLJANI, višja sodnica svetnica dipl. 
Gordana Ristin, LJUBLJANA 
 Okrožno sodišče KRŠKO, sodnica dipl. Tanja Voglar, 
 Okrožno sodišče v KRANJU, predsednica in sodnica dipl. 
Janja Roblek, KRANJ 
 Okrožno sodišče v LJUBLJANI, vodja službe za ARS dipl. 
Mojca Kobal Berčič, LJUBLJANA 
 Okrajno sodišče Novo Mesto, sodelavec za mediacijo 
Katarina Bregar (višješolska izobr.), NOVO MESTO 
 Okrajno sodišče v KOPRU, poslovna sekretarka Tjaša Hlad 
(nedokončana višje.izobr.), KOPER 
 Okrajno sodišče TRBOVLJE, predsednik, sodnik dipl. 
Gregor Špajzer, TRBOVLJE 
 Okrajno sodišče CELJE, vodja programa mediacije dipl. 
Matjaž Savinek, CELJE 
 Okrajno sodišče LITIJA, sodnica Janja Kovač, LITIJA 
 Okrajno sodišče GORNJA RADGONA, vodja urada Majda 
Kozic (višješol.izobr.), GORNJA RADGONA 
 Okrajno sodišče v SLOVENJ GRADCU, strokovna sodelavka 
dipl. Mateja Smrtnik, SLOVENJ GRADEC 
Od 50 SODIŠČ: 
 Upravno sodišče v REKI, predsednik in sodnik Dr. Sc. Alen 
Rajko,  
 Visoko trgovsko sodišče – VTS RH, sodnik Dr. Sc. Srđan 
Šimac, ZAGREB 
 Županijsko sodišče v REKA, predsednik sodišča dipl. Veljko 
Miškulin in sodnik Ivan Vučemil, višješolska izobrazba, 
 Trgovsko sodišče v SPLITU, sodnica - uprava sodišča 
Franka Buzov (odg. na elek. pošto v prilogi), 
 Občinsko civilno sodišče v ZAGREBU (Općinski građanski 
sud ZG), sodnica Tanja Hučera (odg. po elek.pošti), 
Od 212 OBČIN: 
 Občina RAZKRIŽJE, tajnica občinske uprave dipl. Monika 
Holc,  
 Občina OSILNICA, svetovalec III dipl. Bernarda Čop,  
 Občina SREDIŠČE OB DRAVI, direktor dipl. Jelka Zidarić 
Trstenjak,  
 Občina LOŠKI POTOK, direktor občinske uprave mag. 
Viljem Vesel,  
 Občina KANAL OB SOČI, direktorica občinske uprave dipl. 
Nives Prijatelj,  
 Občina RAČE-FRAM, svetovalka dipl. Petra Plešivčnik 
Od 21 Županij: 
Nič odgovorov! 
Varuh človekovih pravic (VČP) (odg. po elek.pošti) Povjerenik za ljudska prava v Zagrebu (ombudsman) – ni 
odgovoril 
Informacijska pooblaščenka RS (IP) (ni odgovorila) Informacijska pooblaščenka RH (IP), vodja službe mag. 
Dubravka Bevandić, ZAGREB 
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GZS, saostojna pr. svetovalka Metka Penko-Natlačen 
(odg. po elek. pošti) 
HGK, Častno sodišče pri HGK, tajnik sodišča mag. Zdravka 
Kežele-Kokorić, ZAGREB 
RAZLIČNE ORGANIZACIJE: 
 ABANKA, vodja dipl. Natalija Švab, TRŽIČ 
 DSM, podpredsednik Vid Pavlica (odg. po elek. pošti) 
RAZLIČNE ORGANIZACIJE: 
 ROZP – Regionalna organizacija za zaštitu potrošača, 
predsednik mag. Željko Tomašić, KARLOVAC 
 HUB – Hrvatska udruga Banaka, svetovalka dipl. Martina 
Etlinger, ZAGREB. 
 Hrvaška narodna banka, bančni svetovalec dipl. Karen 
Orhel Knežević, ZAGREB, 
Urad za potrošnike RS, MGRT – ni odgovoril! Europski potrošački centar Hrvatska, Ministrstvo za 
gospodarstvo, mag. Anda Kostijal, ZAGREB 
 
Javne agencije (2) 
Nič odgovorov! 
Javne agencije (5) 
 HERA–Hrvaška energetska regulatorna agencija, 




1. V kakšni meri vaš organ/institucija/podjetje prispeva k ustvarjanju kulture dobrega upravljanja 
("good governance") in zaupanja v pravno državo? (možnih je več odgovorov) 
       SLOVENIJA                                       HRVAŠKA 
razvijanje etičnih norm za odnose med vlado in državljani 7   2.3% 2   3.1% 
etični kodeks norm ravnanja s strankami (uporabniki) 24   7.9% 4   6.3% 
zakonitost pri svojem delu (upravljanja s strankami) 36   11.8% 8   12.5% 
enako obravnava strank 36   11.8% 7   10.9% 
poenotene končne odločitve organa/institucije 23   7.5% 5   7.8% 
usmerjenost storitev k strankam/potrošnikom/uporabnikom 31   10.2% 4   6.3% 
pravočasno uresničevanje postavljenih ciljev in strategij 28   9.2% 4   6.3% 
zaupnost in neutralnost postopka reševanja konfliktov/sporov s 
strankami 
30   9.8% 6   9.4% 
zasledovanje dobrih tujih praks 7   2.3% 5   7.8% 
elektronsko upravno poslovanje (e-podpis, e-pogodbe, e-vloge, 
e-odločitve) 
21   6.9% 2   3.1% 
spletno reševanje reklamacij/spornih vprašanj/pritožb 3   1% 4   6.3% 
uporaba mehanizmov za poenostavljanje postopkov reševanja 
konfliktov s strankami (v smislu rabe hitrega, poceni in 
učinkovitega orodja) 
5   1.6% 4   6.3% 
izvajanje metod za ohranjanje pozitivne notranje organizacijske 
klime (team building/brainstorming idr.) 
14   4.6% 2   3.1% 
strankam prijazno okolje organa/institucije 22   7.2% 1   1.6% 
ponujena možnost alternativnih načinov reševanja 
konfliktov/sporov 
16   5.2% 6   9.4% 
Drugo 2   0.7% 0   0% 
Vsi rezultati 305   64   
 
2. Kateri so poglavitni razlogi za (ne)zadovoljstvo uporabnikov (potrošnikov/strank), ki se odražajo pri 
vodenju upravnih postopkov ali postopkov pritožb/prijav/reklamacij/spornih vprašanj? (možnih je več 
odgovorov) 
SLOVENIJA                                 HRVAŠKA 
(ne)zakonitost dela organa/ponudnika storitev 16   6.6% 4   11.4% 
znanje zaposlenih, ki izvajajo storitve 19   7.8% 1   2.9% 
poznavanje predpisov 20   8.2% 1   2.9% 
pripavljenost zaposlenih pomagati uporabniku 
(potrošniku/stranki/uporabniku) 
20   8.2% 4   11.4% 
prijaznost in razumevanje zaposlenih do strank 
(uporabnika/potrošnika) 
23   9.5% 3   8.6% 
dostopnost in razumljivost potrebnih informacij o 
storitvi/blagu 
19   7.8% 3   8.6% 
ustrezna hitrost reševanja postopkov (zadev/prijav/pritožb) 28   11.5% 7   20% 
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poznavanje področja opravljanja storitve 19   7.8% 0   0% 
višina stroškov reklamacije/odškodnine za storitev/blago 3   1.2% 3   8.6% 
ekonomičnost postopka reševanja (upravnih) 
zadev/prijav/pritožb 
17   7% 2   5.7% 
višina stroškov (ne)opravljene storitve 4   1.6% 2   5.7% 
dostopnost in razumljivost informacij o pravnih mehanizmih 
za morebitni spor 
13   5.3% 1   2.9% 
urejenost prostorov institucije/organa/ponudnika 
storitev/blaga 
13   5.3% 0   0% 
ohranjanje medsebojnih razmerij/sodelovanja ter ugled 
strank v postopku 
12   4.9% 1   2.9% 
usmerjenost k strankam pri odločanju vašega 
organa/institucije 
12   4.9% 1   2.9% 
Drugo 5   2.1% 2   5.7% 
Vsi rezultati 243   35   
Drugi odgovori RS: 
 zapletena zakonodaja 
 STRANKE PRIČAKUJEJO USPEH V PRAVDI, PA PROPADEJO 
Drugi odgovori RH: 
 nemam informaciju; no možemo istaknuti specifično za sektor: stranke se znaju žaliti na ugovor / elemente ugovora kojeg 
su dobrovoljno potpisale; traže da ne moraju platiti dug, da ne odgovaraju za posljedice potpisanih ugovora (npr. kredit) 
 
3. Kateri so poglavitni razlogi odločanja strank za pritožbo/tožbo (po ZUP ali drugih področnih zakonih) 
zoper pravne akte, ki jih izda vaš/a organ/institucija? (možnih je več odgovorov) 
            SLOVENIJA                             HRVAŠKA 
(ne)zakonitost dela organa/ponudnika storitev 10   11.4% 4   12.9% 
molk organa/ponudnika storitev (organ ne odgovori 
na prijavo/reklamacijo/pritožbo/tožbo) 
4   4.5% 4   12.9% 
neodobrena reklamacija za previsoko obračunani 
stroški za storitev/blago 
1   1.1% 2   6.5% 
neodobrena reklamacija za blago/storitev 1   1.1% 2   6.5% 
neusklajeni interesi med nasprotnimi strankami v 
postopku 
17   19.3% 2   6.5% 
nezakonito sklenjena pogodba/sporazum za 
storitev/blago 
2   2.3% 0   0% 
kršenje sklenjene pogodbe za storitev (blago) 2   2.3% 2   6.5% 
kršenje sklenjenega sporazuma/poravnave 2   2.3% 1   3.2% 
kršenje človekovih pravic in temeljnih svoboščin 3   3.4% 1   3.2% 
nezakonito opravljena storitev/prodano blago 1   1.1% 2   6.5% 
nezakonito/nepravilno obravavanje stranke 
(pacienta/uporabnika/potrošnika) 
4   4.5% 2   6.5% 
sprememba zakonodaje za izvajanje storitev 
uprave/ponudnika 
9   10.2% 0   0% 
nezakonita/napačna/nepravilna upravna odločba 14   15.9% 3   9.7% 
neustrezno informiranje stranke 
(uporabnika/pacienta/potrošnika) o storitvi/blagu 
5   5.7% 1   3.2% 
neustrezen proces dela organa/institucije in odnos 
uradnikov/zaposlenih do strank 
3   3.4% 2   6.5% 
Drugo 10   11.4% 3   9.7% 
Vsi rezultati 88   31   
Drugi odgovori RS: 
 nestrinjanje z odločitvijo upravnega organa 
 ni za naše področje 
 PRITOŽBE ZOPER PORAVNAVE SKLENJENE V POSTOPKU MEDIACIJE SO REDKE 
 na letni ravni beležimo skupaj 17 pritožb 
 IZ RAZLOVOG, KI DOPUŠA REVIZIJO, KAKOR TUDI DRUGA IZREDNA PRAVNA SREDSTVA 
 razlogi za pritožbo so določeni v področnih zakonih 
 nestrinjanje z odločitvijo organa 
Drugi odgovori RH: 
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 kako je Europski potrošački centar tijelo koje na neformalan način pomaže potrošačima davanjem savjeta i rješavanjem 
pritužbi putem mreže ECC-a, postupak žalbe nije predviđen niti je ijedan potrošač ikada poslao službenu pritužbu 
 široka dostupnost pravnih lijekova 
 nemam informaciju, nije mi poznato 
 
4. Kako je mogoče pojasniti (ne)učinkovitost pritožb (po ZUP-UPB2 ali drugih področnih zakonih) v 
posamičnih primerih - ali na to vplivajo npr. okliščine glede same stranke? 
        SLOVENIJA                                      HRVAŠKA 
učinkovitejše so pritožbe državnega pravobranilstva, občin ali 
javnopravnih subjektov 
1   2.4% 1   8.3% 
učinkovitejše so pritožbe zasebne stranke kot pravne osebe 
oz. ponudnika storitev/blaga 
0   0% 1   8.3% 
učinkovitejše so pritožbe zasebne stranke kot fizične osebe 
(potrošnika/uporabnika/stranke) 
0   0% 0   0% 
učinkovitejše so pritožbe stranke kot fizične osebe, ki jo 
zastopa pooblaščenec (odvetnik) 
0   0% 1   8.3% 
učinkovitejše so pritožbe stranke kot pravne osebe, ki jo 
zastopa pooblaščenec (odvetnik) 
0   0% 1   8.3% 
učinkovitost pritožbe ni odvisna od tega kdo jo je vložil 21   51.2% 5   41.7% 
učinkovitost protožbe sicer ni odvisna od tega kdo jo je vložil, 
vendar je uspeh pritožbe večji v primerih, ko stranko zastopa 
pooblaščenec 
11   26.8% 0   0% 
Drugo 8   19.5% 3   25% 
Vsi rezultati 41   12   
Drugi odgovori RS: 
 ni za naše področje 
 Okrožno sodišče v Ljubljani ne odloča o pritožbah po ZUP 
 SODNO ODLOČANJE JE UČINKOVITO. nIMAMO SODNIH ZAOSTANOV. 
 o pritožbah odloča VS ne naše sodišče 
Drugi odgovori RH: 
 Županijski i općinski sudovi ne primjenjuju ZUP pa se ovo pitanje ne odnosi na instituciju u kojoj radim 
 ne znam, nije mi poznato 
 
5. 1. Ali so upravne pritožbe ali druga orodja (alternativno reševanje sporov) po vaših izkušnjah 
učinkovite pri/v izogibu sodnih postopkov? Ali je mogoče pripad pritožb/tožb pojasniti s stopnjo (večjega) 
zaupanja v pravosodni sistem v primerjavi s stopnjo zaupanja v javno upravo?  
 
5. 2. Ali na vašem organu/instituciji pritožbo (po ZUP-UPB2 ali drugih področnih zakonih) kot tudi 
pripomb po Uredbi o upravnem poslovanju (Uradni list RS, št. 20/2005, 106/2005, 30/2006, 86/2006, 
32/2007, 63/2007, 115/2007 (122/2007 popr.), 31/2008, 35/2009, 58/2010, 101/2010) ter ne glede na 
njeno utemeljenost, pretežno razumete kot kritiko vašega dela ali priložnost za izboljšavo?  
 
5. 3. Ali menite, da bi npr. zakonsko predpisana mediacija (kot v pravdnem postopku) v upravnih 
postopkih povečala stopnjo sporazumnega reševanja kolizij interesov med organi in strankami? Ocenite 
ali bi bila slednja v upravnih zadevah iz pristojnosti vašega organa na splošno dovolj uporabno orodje ali 
le kot neučinkovit formalizem? 
 
 SLOVENIJA 
1. Pritožbe in tožbe ne jemljemo kot kritiko dela, vsako obravnavamo in če je utemeljena tudi upoštevamo v skladu z ZUP. Mediacija 
je orodje, kjer se lahko stranki sporazumeta in rešita spor. Pri pritožbah in tožbah ne gre za spor med strankama, ampak upravni 
organ odloča v skladu z veljavno zakonodajo in se ne more "pogajati" s stranko, ker ni zakonodajalec. 
2. Menim, da je zelo pomebno, da je uslužbenec, ki postopek vodi, kompetentna oseba tako, na področju poznavanja predpisov, 
kakor tudi da obvlada veščine komuniciranja s strankami. V našem organu ne opažamo, da bi bil pripad zadev - upravnih sporov 
velik in nimamo občutka, da bi stranke v večji meri zaupale pravosodnemu sistemu kot javni upravi. Pritožbo jemljemo kot 
priložnost za izboljšavo.Ne verjamemo, da bi zakonsko predpisana mediacija v upravnih postopkih bistveno prispevala k 
učinkovitejšemu reševanju upravnih zadev. 
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3. 1. Praviloma da. 2. Ne, ker gre za pravico, ki je na podlagi Ustave dostopna vsakomur, ki se odloči sam, ali jo (ne) bo uveljavljal. 3. 
Bistvo upravnega delovanja je varovanje javnega interesa, kar je bistveni razločevalni element v primerjavi s civilnimi postopki in že 
samo po sebi omejuje možnosti razpolaganja na strani upravnega organa. 
4. 1. Da. 2. Kot priložnost za izboljšavo.3. Bila bi dovolj uporabno orodje. 
5. Ne izvajam upravnih postopkov. Če je mediacija obvezna, jo stranke odklanjajo. Po mojem mnenju so mediacije lahko učinkovite 
le, če so prostovoljne in zaželjene, ne odrejene. 
6. Ob dejstvu, da smo sodišče pravih pritožb kot jih navajate pri našem delu ni. S tovrstvnimi pritožbami se srečujemo le na področju 
odločanja o brezplačni pravni pomoči, glede na število izdanih odločb je število pritožb - tožb v upravnem sporu, sorazmerno 
majhno.Glavni razlogi za nezadovoljstvo izvirajo iz dejstva, da prosilcu ni bilo ugodeno ter da ni upravčen do brezplačne pravne 
pomoči. Sicer pa stranke negodovanja ne izražajo oziroma zelo redko, pa še to je večinoma pogojeno z nezadovoljstvom z 
odločitvijo. Naše sodišče že sicer izvaja program sodišču pridružene mediacije v vseh civilnih, družinskih in gospodarskih zadevah, 
glede brezplačne pravne pomoči pa ne, saj gre za zadevo, ki za mediacijo ni primerna. Na splošno je usmeritev našega sodišča 
takšna, da se skuša morebitna nesoglasja najprej poskušati rešeiti s pogovorom, šele nato pridejo na vrsto razni postopki. Tako 
ravnamo v primerih, ko smo organ, ki odloča, kot v primerih odnosov med zaposlenimi. 
7. Na ta vprašanja težko odgovarjam, ker ne gre za naše področje dela. Sodišču pridruženo mediacijo strankam ponudimo po tem, ko 
je bila tožba na sodišče že vložena. Glede na izkušnje s programi sodišču pridruženih mediacij pa menim, da bi možnost mediacije v 
upravnih postopkih povečala zadovoljstvo strank z delom upravnih organov. 
8. Zakonsko predpisana mediacija bi absolutno povečala stopnjo sporazumnega reševanja kolizij interesov med organi in strankami. 
9. Sodnim postopkom se da res učinkovito izogniti, le prisluhniti je potrebno stranki in problem reševati skupaj. Ni zastonj težnja, da 
več glav več ve, in seveda so različna mišljenja dobrodošla. Zato pritožb strank ne razumemo kot negativno kritiko temveč 
priložnost za izboljšanje kakovosti storitev, ki jih opravljamo. Saj čeprav smo v tem primeru res zaposleni, pa smo nekje drugje 
stranke.  
Z mediacijo še sicer nimamo izkušenj, vendar sem prepričana, da je učinkovitejša in ekonomičnejša rešitev kot dolgotrajni in dragi 
sodni procesi. 
10. 1. ne. 2. Priložnost.3. bi nekoliko povečala stopnjo sporazumnega reševanja kolizij interesov; 
11. 1. Upravne pritožbe so pri izogibu sodnih postopkov učinkovite, sicer pa opažamo večje zaupanje v pravosodni sistem kot v javno 
upravo. 2. pritožbo razumemo kot priložnost za izboljšavo. 3. Zakonsko predpisana mediacija bi predstavljala le neučinkovit 
formalizem. 
12. 1. Po naših izkušnjah so upravne pritožbe dokaj učinkovite v izogib sodnih postopkov. Ne verjamemo, da bi bilo večje zaupanje v 
pravosodni sistem razlog za večje število pritožb. 2. Pritožbo običajno razumemo kot priložnos zaizboljšavo našega ddela. 3. Pri 
svojem delu, v primeru strank z nasprotnimi interesi že sedaj delujemo po principih mediacije. Primeri iz prakse kažejo, da bi bilo 
dobro, če bi kakšna "trdoglava" stranka imela nekoga, ki bi ji razložil, da je njno delovanje kontraproduktivno. Menimo, da bi že 
sam ostoj mediacije v upravnih postopkih lahko prineseln pozitivne rezultate v določenih primerih. 
13. 1. Upravne pritožbe so relativno poceni v primerjavi z tožbami, zato se stranke le redko odločijo za tožbo, v kolikor ne uspejo s 
pritožbo. 2. Vsaka pritožba je lahko priložnost za izboljšavo. 3. V določenih postopkih morda ja, v določenih pa ne. 
14. slednje kot dovolj uporabno orodje 
15. V naši upravni enoti je delež pritožb glede na vse rešene zadeve izredno nizek (giblje se okrog 2 %), delež zadev, kjer je sprožen 
upravni spor, pa je še nižji (v povprečju manj kot 1 % od vseh rešenih zadev). Upravni spor je za stranske interviniente uspešen v 
primerih dovoljenj za posege v prostor, kadar upravni organi (upravna enota in drugostopenjski upravni organ v postopku 
pritožbe) izda pozitivno odločbo, ki temelji na nezakonitem (protiustavnem splošnem aktu - najpogosteje so to občinski prostorski 
akti). V takih primerih je odvetniško zastopanje stranskih intervinientov uspešno iz razloga, ker je predvsem pravnikom popolnoma 
jasno, da upravni organi nimajo možnosti presojanja skladnosti splošnih aktov (predpisov) z ustavo. Tako morajo take predpise, 
čeprav vedo, da so v kakšnem delu v nasprotju z ustavo, uporabiti in na primer izdati dovoljenje zaposeg v prostor. Pristojno 
ministrstvo vloženo pritožbo stranskih intervinientov zavrne, le-ti pa vložijo upravni spor in tako dosežejo, da je odločba upravne 
enote razveljavljena (v primerih ko gre za uporabo predpisa, ki je neskladen z ustavo). Menim, da zakonsko predpisana mediacija 
ne bi bistveno vplivala na sporzaumno reševanje kolizij pristojnosti med organi in strankami. Iz izkušenj zakjučujem, da je za 
sporazumno reševanje zadev v upravnih postopkih najbolj pomembno, da je uslužbenec, ki vodi postopek kompetenten tako v 
sami komunikaciji s strankami in tudi na vsebinskem področju dela. 
16. Pritožbe strank ne vzamemo nujno kot kritiko našega dela, lahko je tudi priložnost za izboljšavo, predvsem pa za poenotenje 
razumevanja določenega predpisa na nivoju države. Zakonsko predpisana mediacija v naših postopkih ni potrebna, saj soroden 
postopek vodimo že sami, ko na ustnih obravnavah skušamo zbližati stališča nasprotnih strank, kadar je to potrebno. Dvomim, da 
bi obvezna mediacija prinesla boljše rezultate, bi pa verjetno podaljšala postopke. 
17. 1. alternativne rešitve so učinkovite, 2. priložnost izboljšav, 3. da- mediaacija bi bila ućinkovita. 
18. Na vsa tri zgornja vprašanja odgovarjam pritrdilno, na žalost pa nekatere stranke niso pripravljene na alternativno reševanje 
sporov z mediacijo, saj se ne strinjajo z ničemer, kar ne strogo sledi njihovem pričakovanjem. Pritožbe strank ne razumemo kot 
kritiko našega dela; v posamičnih primerih pa občutimo ravnanje strank v pritožbenem postopku kot nekakšen pritisk oz. kot 
mobing posamezne stranke, ki želi na takšen način doseči svoj prav, pogosto v povezavi z medsosedskimi spori. 
19. 1. Upravne pritožbe so pri nas većinoma neučinkovite, ker je zelo malo zadev vrnjenih v ponovno odločanje, kar kaže na to, da 
delamo in odločamo dokaj v skladu z zakonodajo. 2. Pritožbo razumemo vedno le kot nezadovoljstvo pritožnika z odločitvijo 
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upravnega organa. 3. Mediacija bi bila verjetno le delno uspešna, saj že v upravnem postopku poskušamo strankam učinkovito in 
razumljivo razložiti, zakaj njihovim vlogam ne moremo ugoditi, kaj je in kaj ni v skladu z materialnim zakonom ali postopkovnim 
predpisom. 
20. Pri našem sodišču imamo program ARS in izvajamo mediacije. Imamo letno statistiko, ki je na spletni strani sodišča. Vi sprašujete o 
mediaciji po ZUP; na sodišču imamo mediacioje po ZARSS (zakon o alternativnem načinu reševanja sporov). Sicer so mediacije 
možne tudi po ZUP, a le v postopkih, kjer sta 2 stranki, ki se lahko dogovorita o rezultatu spora. Po ZUP niso možne mediacije tam, 
kjer ni možna sodna poravnava - ko oblastni organ odloči v izvajanje javne službe.  
21. Alternativno reševanje sporov je učinkovito za preprečevanje sodnih sporov, ali pa za hitrejšo rešitev le-teh. 
22. 1. upravni spori so maloštevilni, zato ni mogoče sklepati o večjem zaupanju v pravosodje kot v upravo. 2. pritožbo vzamemo 
vednio kot priložnos za izboljšavo. 3. mediacija bi bila uporabna 
23. 1. Po našem vedenju so upravne pritožbe učinkovite. 
24. Ne morem odgovoriti. Mi izvajamo mediacijo , ko je sodni postopek že začet. Poleg tega nismo pristojni za upravne zadeve. So pa 
naše izkušnje z mediacijo zelo dobre. Uspešnost mediacij je vse od uveljavitve ZARSS v povprečju 50 %. 
25. Dosedanji uspeh mediacij je 30 %. 
26. Pritožbe v upravnem postopku so odraz nestrinjanja stranke z odločitvijo organa, ki pa je le v redkih primerih posledica nepravilne 
odločitve. V bistvu gre za to, da se stranke ne strinjajo z zakonsko ureditvijo. Pritožba je vsekakor dobrodošla saj inštanca ali potrdi 
dobro delo ali pa poda novo prakso na posameznem področju. Menim, da mediacija v upravnem postopku, kjer je na eni strani 
organ, na drugi pa stranka in sta oba vezana strogo na zakon ni možna, saj je odločitev možna lestroko na osnovi zakonskih 
okvirjev, ki pa je v večini to ali stranka izpolnjuje pogoje ali jih pa ne. 
27. 1. Mediacija je učinkovito orodje reševanja sodnih sporov. Uspešno se zaključi približno 55 odstotkov mediacij. 2. Pritožbo v službi 
za alternativno reševanje sporov gledamo kot priložnost za izboljšavo. 3. Na našem sodišču izvajamo zakonsko predpisano 
mediacijo (ZARSS) v družinskih, pravdnih in gospodarskih sporih. Ne moremo oceniti koristnost mediacije v upravnih postopkih. 
28. ta vprašlanik je namenjen upavnim postopkom ne pa sodnim. Sicer pa v pravdnih postopkih mediacije niso dale pričakovanih 
rezutatov 
29. Naš prioriteten interes je čim večja dostopnost občanom pri uveljavljanju njihovih pravic in pravnih sredstev,ki se jih trudimo v kar 
se da največji možni meri rešiti na miren, hiter in ekonomičen način. Sporov je zato tudi sorazmerno zelo malo. Na splošno pa 
menim, da bi bil postopek mediacije v upravnih postopkih smiseln tako glede hitrosti kot tudi same ekonomičnosti. 
30. UPRAVNE PRITOŽBE SO UČINKOVITE 
31. 1. Alternativno reševanje sporov pripomore k zmanjšaju števila sodnih postopkov in k hitrejši rešitvi sodnega postopka v kolikor do 
njega pride. 2. V našem organu razumemo tožbo zoper odločbo izdano v upravnem postopku kot pravico stranke do drugega 
mnenja. 3. V upravnih postopkih ne vidim smisla za mediacijo.  
32. 1. So učinkovite, če se ustrezno rešijo že na upravni ravni. 2. Kot priložnost za izboljšavo 3. Nimamo veliko pritožb strank, večinma 
so naše odločitve potrjene tudi na višji stopnji, zato nimamo mnenja o učinku morebitne mediacije. 
 
HRVAŠKA 
1. 1. Izvansudsko rješavanje sporova je samo demokratsku ukras zaštite prava potroaša, potpuno neefikanso i neučinkovito. A 
institucije Suda časti u Centra za mirenje je pod kontrolom i u rukama trgovaca, bez utjecaja potrošača, jer su svuda u manjinji i 
redovito nadglasani prilikom donošenja odluka. 2. Svaku kritiku smatramo kao priliku za poboljšanje rada i kvalitete pružanja 
savjetodavne pomoći potroačima. 3. Propisana medijacija bi samo još više formalizirala rješavanje sporova, jer razina znanja 
"prosječnog" potrošača ga na početku spora stavlja u neravnopravan položaj i izgubio bi se u šumi birokracije i količini pravila i 
zakona. 
2. 1. nemamo iskustva sa upravnim pritužbama 2. formalnih pritužbi nemamo, no bilo kakvu primjedbu potrošača shvaćamo 
isključivao kao konstruktivnu kritiku i priliku za poboljšanjem 3.što se tiče zakonskog uvođenja medijacije u upravni postupak, 
smatramo da bi isto podiglo razinu mirnog rješavanja sporova, budući da bi se na brži, jednako učinkovit te jeftiniji način sporovi 
rješavali, bez dodatnog opterećenja državnih institucija.  
3. 1. Upravne) pritužbe ili drugi pravni lijekovi (alternativnog rješavanja sporova) su činkoviti u izbjegavanju sudskih postupaka? 2. 
Pritužbu shvaćamo kao priliku za poboljšanje ako je opravdana. 3. Zakonska propisana medijacija podigla bi razinu mirnog 
rješavanja sporova/sukoba između upravnih tijela i pojedinaca? U pojedinim upravnim postupcima, na koje bi bio primjenjiv, bi bio 
koristan alat. 
4. 1. U svakom slučaju odgovor je DA. 2. Pritužbu na rad tijela ne možete drugačije shvatiti nego kritiku,samo je pitanje osnovanosti 
pritužbe. 3.Teško mi je reći jer se ne bavim upravnim pravom niti radim u upravnom tijelu,ali bih na ovo pitanje odgovorio 
tvrdnjom da to sve zavisi od vještine i sposobnosti medijatora.Stoga je moj odgovor DA. 
5. Smatramo da oblik alternativnog načina rješavanja sporova koji provodi Sud časti pri HGK može utjecati i utječe na smanjenje 
broja postupaka pokrenutih pred redovnim i specijaliziranim sudovima. Ovo osobito u slučajevima kada stranke postignu nagodbu 
pred Sudom časti. Tijekom svog rada nismo primijetili da bi stranke imale manje povjerenja u ovaj oblik rješavanja sporova. 
Cijenimo da je broj prijava koje se podnose ovom sudu rezultat nedovoljne informiranosti fizičkih i pravnih osoba o alternativnom 
načinu rješavanja sporova. 2. Do sada ovaj Sud gotovo da i nije imao prigovora na njegov rad, a ako ih je i bilo, iste su bile 
prihvaćene kao poticaj za poboljšanje, odnosno prilagodbu rada potrebama stranaka. Od 2001. godine Sud časti pri HGK je uveo 
postupak mirenja kao prvi stadij postupka pred ovim sudom. Drugi stadij postupka čine rasprave pred prvostupanjskim vijećem i 
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donošenje presude kojom se odlučuje o odgovornosti trgovačkog društva. Uvođenje prethodnog postupka mirenja rezultiralo je 
time da stranke mogu ostvariti imovinsko- pravni zahtjev i u postupcima pred ovim sudom, dakako ako postignu nagodbu koja je 
temeljem Ovršnog zakona ovršna isprava. Dosadašnja praksa je pokazala da strnke u znatnom broju slučajeva riješe spor u 
prethodnom postupku mirenja pa se u tim slučajevima ne provode rasprave, niti ne donosi presuda. Cijenimo da bi postupak 
mirenja u upravnom postupku bio koristan, osobito u slučajevima izdavanja građevinskih dozvola, postupku legalizacije, a u kojim 
postupcima su često suprotstavljeni interesi investitora i susjeda. 
6. 1. NE 2. Trebalo bi shvatiti kao priliku za poboljšanje 
7. medijacja bi bila jedan od učinkovitijih alata za rješavanje sporova 
8. Medijacija, posebno obvezna iznimno bi pridonijela smanjenu broja upravnih postupaka. Stranke bi konačno dobile osjećaj da 
netko vodi brihu o njima i njihovim pravima i da im se želi pomoći, a upravna tijela i njeni djelatnici dobili bi mnogo veći društveni 
ugled. 
9. 1. Koliko mi je poznato, generalno nisu učinkoviti ADR mehanizmi u Hrvatskoj. U našem sektoru, jako se ulaže u prethodne 
reklamacijske postupke, i predsudske dogovore, izravno sa klijentom, a u slučaju negdogovora ili ogluhe, mora se ići u sudski 
postupak (npr. naplata potraživanja). 2. Većinom sve pritužbe i reklamacije, sagledavaju se kao prilika za poboljšanje usluge, 
unapređenje poslovnih procesa. 3. U ovom trenutku u Hrvatskoj, smatram da bi medijacija propisana bila samo dodatni 
formalizam.  
10. Međutim, ako bi se više uložilo u medijaciju, edukaciju i promociju, za sve, na svim razinama, te ako bi ona postala obvezna, 
posebno za upravna tijela i državne tvrtke (npr. lokalne vlasti, gradovi, općine, komunalna poduzeća i dr.), to bi za građane 
općenito bio značajan pomak u ostvarenju građanskih prava. Građani ne ulaze u sporove s upravnim tijelima, državnim subjektima, 
lokalnom vlašću upravo zato što je to ogroman vremenski trošak i vremenski izuzetno zahtjevno, obzirom na sporo sudstvo u RH. 
Sva javna tijela, pogotovo koja obavljaju komunalne i slične funkcije trebaju imati ne samo propisanu medijaciju, nego i objasniti 
zašto nisu postigli nagodbu medijacijom (npr. komunalna poduzeća). 
 
6. S katerimi navedenimi najpogostejšimi dejavniki ocenjujete USPEŠNOST postopka reševanja 
POTROŠNIŠKIH SPOROV v vaši instituciji/organu? (možnih je več odgovorov) 
SLOVENIJA                                HRVAŠKA 
hiter čas trajanja postopka (do 3 mesecev) 20   11.3% 7   13% 
nizki stroški postopka 9   5.1% 4   7.4% 
prilagojenost postopka strankam ter možnost pogajanja v 
postopku 
10   5.6% 4   7.4% 
možnost reševanja kolektivnega spora (večstranksarski) 6   3.4% 0    0% 
zaupnost in neutralnost postopka ter prostovljnost strank v 
postopku 
14   7.9% 4   7.4% 
manjše število (upravnih) pritožb/reklamacij 17   9.6% 4   7.4% 
višina zahtevane odškodnine za spor 1   0.6% 0   0% 
število sklenjenih sporazumov/poravnav 5   2.8% 2   3.7% 
ohranitev medsebojnih razmerij/sodelovanja in ugleda strank v 
postopku in po njem 
12   6.8% 4   7.4% 
število končnih upravnih odločb 9   5.1% 3   5.6% 
izpolnitev obveznosti končne odločbe (velja za obe stranke) 9   5.1% 4   7.4% 
zadovoljstvo strank s končno odločbo 17   9.6% 2   3.7% 
zakonitost postopka 22   12.4% 5   9.3% 
neodvisnost organa odločanja o sporu 13   7.3% 4   7.4% 
večje zadovoljstvo strank v postopku ali po njem 9   5.1% 4   7.4% 
Drugo 4   2.3% 3   5.6% 
Vsi rezultati 177   54   
Drugi odgovori RS: 
 Potrošniški spori so ene izmed sporov, kjer poteka mediacija. 
 na našem sodišču ne rešujemo potrošniških sporov, razen če so ti podlaga za tožbo 
Drugi odgovori RH: 
 Mi ne rješavamo sporove, već isključivo savjetujemo potrošače 
 Napominjem da u djelokrugu rada moga suda nisu potrošački sporovi 




6. Katere oblike alternativnega rešvanja konfliktov/sporov s strankami (uporabniki/potrošniki/pacienti 
idr.) izvajate v vaši instituciji/organu v smislu, da pritožba (in tožba) ne bi bila vložena? (možnih je 
več odgovorov) 
                  SLOVENIJA                          HRVAŠKA 
mediacija 17   26.2% 1   5.3% 
arbitraža/častno sodišče 1   1.5% 0   0% 
razsodišče 1   1.5% 0   0% 
medsebojna pogajanja (ne/formalna)/razgovori, svetovalni 
sestanki s stranko 
17   26.2% 3   15.8% 
notranji posredovalni/pritožbeni postopek 3   4.6% 1   5.3% 
konciliacija ali posredovanje 1   1.5% 1   5.3% 
facilitacija 1   1.5% 1   5.3% 
komisija za pritožbe znotraj institucije/organa/ponudnika 
storitev/blaga 
3   4.6% 1   5.3% 
varuh poslovnih običajev / ombudsman znotraj 
institucije/organa/ponudnika storitev/blaga 
1   1.5% 1   5.3% 
spletno reševanje sporov (on-line) 2   3.1% 2   10.5% 
interni upravni/posredovalni postopek 2   3.1% 0   0% 
komisija za varstvo pravic strank 
(uporabnikov/pacientov/potrošnikov) znotraj 
institucije/organa/ponudnika storitev/blaga 
1   1.5% 2   10.5% 
odbor/služba/center za reševanje spornih vprašanj 3   4.6% 1   5.3% 
poravnalni svet znotraj institucije/organa/ponudnika 
storitev/blaga 
1   1.5% 0   0% 
izvensodna poravnava znotraj institucije/organa/ponudnika 
storitev/blaga 
3   4.6% 3   15.8% 
Drugo 8   12.3% 2   10.5% 
Vsi rezultati 65   19   
Drugi odgovori RS: 
 zakonito in hitro odločanje 
 Nič od naštetega, saj sodišče odloča v upravnem sporu nepristransko 
 obravnave 
 nič ne izvajamo 
 odločamo zakonito, strankam po potrebi razložimo odločitev 
Drugi odgovori RH: 
 I u žalbenom postupku moguća je medijacija ali se jako rijetko odnosno nikako ne koristi u drugostupanjskom postupku 
 do sada Sud nije imao pritužbi stranaka koje bi zahtjevale bilo koji vid rješavanja sporne situacije 
 
6. Ocenite ČAS TRAJANJA reševanja konfliktov/sporov s strankami (potrošniki/uporabniki/pacienti) 
preko različnih uporabljenih oblik alternativnega reševanja sporov? 
  SLOVENIJA                                HRVAŠKA 
mediacija/konciliacija/posredovanje/facilitacija/medsebojna pogajanja/razgovori s stranko/posvetovalni sestanki s 
stranko 
več kot eno leto 2   4.9% 0   0% 
do enega leta 1   2.4% 1   10% 
do pol leta 7   17.1% 1   10% 
do treh mesecev 8   19.5% 3   30% 
do 30 dni 8   19.5% 1   10% 
nismo uporabili še nikoli 6   14.6% 0   0% 
tovrstnih oblik ne izvajamo 9   22% 4   40% 
 
arbitraža/častno sodišče/razsodišče 
več kot eno leto 3   7.3% 0   0% 
do enega leta 2   4.9% 1   10% 
do pol leta 0   0% 1   10% 
do treh mesecev 0   0% 1   10% 
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do 30 dni 0   0% 0   0% 
nismo uporabili še nikoli 8   19.5% 0   0% 
tovrstnih oblik ne izvajamo 28   68.3% 7   70% 
 
notranji posredovalni/upravni/pritožbeni postopek v instituciji/organu/pri ponudniku storitev/blaga (ali izvensodna 
poravnava/poravnalni svet/služba/odbor idr.) 
več kot eno leto 2   4.9% 1   10% 
do enega leta 1   2.4% 0   0% 
do pol leta 2   4.9% 0   0% 
do treh mesecev 6   14.6% 2   20% 
do 30 dni 5   12.2% 1   10% 
nismo uporabili še nikoli 5   12.2% 0   0% 
tovrstnih oblik ne izvajamo 20   48.8% 6   60% 
 
komisija za pritožbe/varstvo pravic strank znotraj institucije/organa/ponudnika storitev 
več kot eno leto 2   4.9% 0   0% 
do enega leta 0   0% 0   0% 
do pol leta 1   2.4% 0   0% 
do treh mesecev 2   4.9% 4   40% 
do 30 dni 3   7.3% 0   0% 
nismo uporabili še nikoli 7   17.1% 0   0% 
tovrstnih oblik ne izvajamo 26   63.4% 6   60% 
 
varuh človekovih pravic/varuh poslovnih običajev/notranji ombudsman 
več kot eno leto 2   4.9% 0   0% 
do enega leta 0   0% 0   0% 
do pol leta 1   2.4% 2   20% 
do treh mesecev 1   2.4% 0   0% 
do 30 dni 0   0% 0   0% 
nismo uporabili še nikoli 8   19.5% 0   0% 
tovrstnih oblik ne izvajamo 29   70.7% 8   80% 
 
7. Navedite povprečno število izvedenih postopkov reševanja potrošniških sporov na leto v obdobju 
2011 - 2014 s pomočjo različnih oblik alternativnega reševanja sporov/konfliktov! 
       SLOVENIJA                                 HRVAŠKA 
mediacija/konciliacija/posredovanje/facilitacija/formalna medsebojna pogajanja 
do 100 15   36.6% 5   50% 
- od 100 do 250 2   4.9% 0   0% 
od 250 do 500 1   2.4% 0   0% 
od 500 do 1000 0   0% 1   10% 
nad 1000 0   0% 0   0% 
nismo uporabili še nikoli 7   17.1% 0   0% 
tovrstnih oblik ne izvajamo 16   39% 4   40% 
 
arbitraža/častno sodišče/razsodišče 
do 100 3   7.3% 2   20% 
- od 100 do 250 0   0% 1   10% 
od 250 do 500 0   0% 0   0% 
od 500 do 1000 0   0% 0   0% 
nad 1000 0   0% 0   0% 
nismo uporabili še nikoli 6   14.6% 0   0% 
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tovrstnih oblik ne izvajamo 32   78% 7   70% 
 
notranji posredovalni/upravni/pritožbeni postopek v instituciji/organu/ponudniku storitev/blaga (tudi poravnalni 
svet/služba/odbor idr.) 
do 100 9   22% 0   0% 
- od 100 do 250 1   2.4% 0   0% 
od 250 do 500 0   0% 1   10% 
od 500 do 1000 0   0% 0   0% 
nad 1000 0   0% 1   10% 
nismo uporabili še nikoli 4   9.8% 0   0% 
tovrstnih oblik ne izvajamo 27   65.9% 8   80% 
 
komisija za pritožbe/varstvo pravic strank znotraj institucije/organa/ponudnika storitev 
do 100 6   14.6% 0   0% 
- od 100 do 250 0   0% 1   10% 
od 250 do 500 0   0% 0   0% 
od 500 do 1000 0   0% 0   0% 
nad 1000 0   0% 1   10% 
nismo uporabili še nikoli 4   9.8% 0   0% 
tovrstnih oblik ne izvajamo 31   75.6% 8   80% 
 
varuh človekovih pravic/varuh poslovnih običajev/notranji ombudsman 
do 100 3   7.3% 2   20% 
- od 100 do 250 0   0% 0   0% 
od 250 do 500 0   0% 0   0% 
od 500 do 1000 0   0% 0   0% 
nad 1000 0   0% 0   0% 
nismo uporabili še nikoli 6   14.6% 0   0% 
tovrstnih oblik ne izvajamo 32   78% 8   80% 
 
8. Navedite povprečno število 'pozitivnih' končnih odločb (s pomočjo alternativnih načinov reševanja 
potrošniškega spora/konfliktov) na leto v obdobju 2011-2014, da nadaljna pritožba/tožba ni bila 
vložena! 
sklenjeni sporazumi/poravnave                                             SLOVENIJA                                    HRVAŠKA 
do 50 13   31.7% 4   40% 
od 50 do 100 3   7.3% 0   0% 
- od 100 do 250 2   4.9% 0   0% 
od 250 do 500 0   0% 0   0% 
od 500 do 1000 0   0% 0   0% 
nad 1000 0   0% 0   0% 
nič 6   14.6% 0   0% 
tovrsnih končnih odločb ne izdajamo 17   41.5% 6   60% 
 
končne (upravne) odločbe v prid potrošnika (odobrena reklamacija, ponudnik JE izpolnil obveznosti) 
do 50 7   17.1% 2   20% 
od 50 do 100 0   0% 2   20% 
- od 100 do 250 0   0% 0   0% 
od 250 do 500 0   0% 0   0% 
od 500 do 1000 0   0% 0   0% 
nad 1000 0   0% 0   0% 
nič 6   14.6% 0   0% 




končne UPRAVNE odločbe (upravnih organov/notranjega posredovalnega/pritožbenega postopka v instituciji/varuha 
človekovih pravic/ombudsmana) 
do 50 6   14.6% 2   20% 
od 50 do 100 0   0% 0   0% 
- od 100 do 250 1   2.4% 0   0% 
od 250 do 500 0   0% 0   0% 
od 500 do 1000 0   0% 0   0% 
nad 1000 0   0% 0   0% 
nič 5   12.2% 0   0% 
tovrsnih končnih odločb ne izdajamo 29   70.7% 8   80% 
 
končne (upravne) odločbe komisije za pritožbo znotraj organa/institucije 
do 50 3   7.3% 2   20% 
od 50 do 100 0   0% 0   0% 
- od 100 do 250 0   0% 0   0% 
od 250 do 500 0   0% 0   0% 
od 500 do 1000 0   0% 0   0% 
nad 1000 0   0% 0   0% 
nič 8   19.5% 0   0% 
tovrsnih končnih odločb ne izdajamo 30   73.2% 8   80% 
 
končne (upravne) odločbe v prid ponudnika 
do 50 10   24.4% 1   10% 
od 50 do 100 0   0% 0   0% 
- od 100 do 250 0   0% 0   0% 
od 250 do 500 0   0% 0   0% 
od 500 do 1000 0   0% 1   10% 
nad 1000 0   0% 0   0% 
nič 5   12.2% 0   0% 
tovrsnih končnih odločb ne izdajamo 26   63.4% 8   80% 
 
 
Priloga 53: Ocena prispevanju slovenkih in hrvaških potrošniških (upravnih) 






Priloga 54: Prikaz poglavitnih razlogov za (ne)zadovoljstvo potrošnikov kot 




Priloga 55: Poglavitni razlogi odločanja potrošnikov za pritožbo (po ZUP ali 




Priloga 56: Ocena (ne)učinkovitosti pritožb (po ZUP ali drugih področnih 






Priloga 57: Najpogostejši odgovori uradnih oseb potrošniških (upravnih) 









Priloga 59: Ocena časa trajanja reševanja potrošniških sporov preko podanih 
ARPS shem s strani potrošniških (upravnih) organov. 
 
Sheme ARPS  SLOVENIJA HRVAŠKA 
mediacija/konciliacija/posredovanje/facili-
tacija/medsebojna pogajanja/razgovori s 
stranko/posvetovalni sestanki s stranko 
Tovrstnih oblik ne izvajamo (22 %); 
Do 30 dni (19,5 %); 
Do 3 mesece (19,5 %) 
Tovrstnih oblik ne izvajamo 
(40 %); 
Do 3 mesece (30 %) 
arbitraža/častno sodišče/razsodišče Tovrstnih oblik ne izvajamo (68,3 %) 
Nismo še nikoli uporabili 
(19,5 %) 
Tovrstnih oblik ne izvajamo 
(70 %) 
Od treh mesecev pa do 1 leta 
(10 %) 
notranji posredovalni/upravni/pritožbeni 
postopek v instituciji/organu/pri ponudniku 
storitev/blaga (ali izvensodna 
poravnava/poravnalni svet/služba/odbor) 
Tovrstnih oblik ne izvajamo (48,8 %) 
Do treh mesecev (14,6 %) 
Tovrstnih oblik ne izvajamo 
(60 %) 
Do treh mesecev (20 %) 
komisija za pritožbe/varstvo pravic strank 
znotraj institucije/organa/ponudnika 
storitev 
Tovrstnih oblik ne izvajamo (63,4 %) 
Nismo še nikoli uporabili 
(17,1 %) 
Tovrstnih oblik ne izvajamo 
(80 %) 
Do treh mesecev (40 %) 
varuh človekovih pravic/varuh poslovnih Tovrstnih oblik ne izvajamo (70,7 %) Tovrstnih oblik ne izvajamo 
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običajev/notranji ombudsman Nismo še nikoli uporabili 
(19,5 %) 
(80 %)  
Do pol leta (20 %) 
 
Priloga 60: Prikaz povprečnega števila izvedenih postopkov ARPS na leto v 
obdobju 2011-2014. 
 




stranko/posvetovalni sestanki s stranko 
Tovrstnih oblik ne izvajamo (39 %); 
Do 100 (36,6 %) 
Tovrstnih oblik ne izvajamo 
(40 %); 
Do 100 (50 %) 
 
arbitraža/častno sodišče/razsodišče 
Tovrstnih oblik ne izvajamo (78 %) 
Nismo še nikoli uporabili 
(14,6 %) 
Do 100 (7,3 %) 
Tovrstnih oblik ne izvajamo 
(70 %) 
Do 100 (20 %) 
notranji posredovalni/upravni/pritožbeni 
postopek v instituciji/organu/pri 
ponudniku storitev/blaga (ali 
izvensodna poravnava/poravnalni 
svet/služba/odbor) 
Tovrstnih oblik ne izvajamo 
(65,9 %) 
Do 100 (22 %) 
Tovrstnih oblik ne izvajamo 
(80 %) 
Od 250 do 1000 (10 %) 
komisija za pritožbe/varstvo pravic 
strank znotraj 
institucije/organa/ponudnika storitev 
Tovrstnih oblik ne izvajamo 
(75,6 %) 
Do 100 (14,6 %) 
Tovrstnih oblik ne izvajamo 
(80 %) 
Do 100 (10 %); 
Nad 1000 (10 %) 
varuh človekovih pravic/varuh poslovnih 
običajev/notranji ombudsman 
Tovrstnih oblik ne izvajamo (78 %) 
Nismo še nikoli uporabili 
(14,6 %) 
Tovrstnih oblik ne izvajamo 
(80 %) 
Do 100 (20 %)  
 
Priloga 61: Prikaz povprečnega števila izdanih pozitivnih končnih odločb. 
 
Primeri 'pozitivnih' končnih 
odločb 
SLOVENIJA HRVAŠKA 
Sklenjeni sporazumi/poravnave Tovrstnih končnih odločb ne 
izdajamo (41,5 %), 
Do 50 (31,7 %) 
Tovrstnih končnih odločb ne izdajamo 
(60 %); 
Do 50 (40 %) 
končne (upravne) odločbe v prid 
potrošnika (odobrena reklamacija, 
ponudnik JE izpolnil obveznosti) 
Tovrstnih končnih odločb ne 
izdajamo (68,3 %); 
 Do 50 (17,1 %) 
Tovrstnih končnih odločb ne izdajamo 
(60 %); 
Do 100 (40 %) 
končne UPRAVNE odločbe (upravnih 
organov, notranjega posredovalnega 
oz. pritožbenega postopka v instituciji, 
varuha človekovih pravic ali 
ombudsmana) 
Tovrstnih končnih odločb ne 
izdajamo (70,7 %); 
Do 50 (14,6 %) 
Tovrstnih končnih odločb ne izdajamo 
(80 %); 
Do 50 (20 %) 
končne (upravne) odločbe komisije za 
pritožbe znotraj organa/institucije 
Tovrstnih končnih odločb ne 
izdajamo (73,2 %); 
Nič (19,5 %) 
Tovrstnih končnih odločb ne izdajamo 
(80 %); 
Do 50 (20 %) 
končne (upravne) odločbe v prid 
ponudnika 
Tovrstnih končnih odločb ne 
izdajamo (63,4 %); 
Do 50 (24,4 %) 
Tovrstnih končnih odločb ne izdajamo 
(80 %); 







Priloga 62: Prikaz uporabnosti oblik ARPS v Sloveniji in na Hrvaškem. 
 
SLOVENIJA HRVAŠKA 
Rezultati primerjalne analize (statistika s strani organov) 
1. sodišču pridružena mediacija 
2. notranji pritožbeni postopek pri ponudniku in 
agencijah 
3. mediacija 
4. arbitraža  
5. komisija za pritožbe pri ponudniku 
1. notranji pritožbeni postopek pri ponudniku in 
agencijah 
2. komisija za pritožbe pri ponudniku 
3. mediacija 
4. sodišču pridružena mediacija 
5. častno sodišče/arbitraža 
Rezultati empirične analize 
rezultati s strani potrošnikov 
1. spletno reševnje sporov pri ponudniku 
2. notranji pritožbeni postopek pri ponudniku 
3. komisija za pritožbe pri ponudniku 
4. izvensodna poravnava na sodišču 
5. mediacija/sodišču pridružena mediacija 
1. notranji pritožbeni posopek pri ponudniku 
2. mediacija/sodišču pridružena mediacija 
3. notranji pritožbeni postopek pri agencijah 
4. komisija za pritožbe pri ponudniku 
5. arbitraža/častno sodišče 
rezultati s strani potrošniških (upravnih) organov 
1. sodišču pridružena mediacija 
2. mediacija 
3. notranji pritožbeni postopek pri ponudniku 
4. komisija za pritožbe pri ponudniku 
5. notranji pritožbeni postopek pri agencijah 
6. arbitraža 
1. notranji pritožbeni postopek pri ponudniku 
2. komisija za pritožbe pri ponudniku 
3. notranji pritožbeni postopek pri agencijah 
4. mediacija 
5. arbitraža, Častno sodišče 
6. sodišču pridružena mediacija 
 
Priloga 63: Primerjava ključnih dejavnikov, ki vplivajo na stopnjo učinkovitosti 
rabe ARPS v izbranih državah. 
 





(št. postopkov ARPS) 
Stopnja rabe ARPS je 1 % od vseh 
postopkov reševanja sporov 
Stopnja rabe ARPS je 0,3 % od vseh 
postopkov reševanja sporov 
 
STOPNJA PREPOZNAVNOSTI 
oz. OSVEŠČENOSTI O 
mehanizmih ARPS 
(s strani potrošnikov) 
Povprečna stopnja prepoznavnosti o ARPS 
je 6,75 %; najbolj prepoznavne oblike 
ARPS: 1. pogajanja (15,3 %), 2. 
izvensodna poravnava (14,5 %), 3. 
mediacija v javnih in zasebnih institucijah 
(12,5 %), 4. sodišču pridružena mediacija 
(11,3 %), 5. spletno reševanje sporov 
(10 %). 
Povprečna stopnja prepoznavnosti o 
ARPS je 6,24 %; najbolj prepoznavne 
oblike ARPS: 1. pogajanja (19,3 %), 2. 
medacija v javnih in zasebnih institucijah 
(16,9 %), 3. izvesodna poravnava in 
sodišču pridružena mediacija (14 %), 4. 
arbitraža (6,9 %). 
 
UVELJAVLJENOSTI ARPS 
(ponudba shem ARPS, predpisi ARPS, 
strutura ARPS) 
Široka ponudba shem ARPS; splošni 
predpisi: ZZARS, ZArbit, ZMGCZ; področni 
predpisi: vsak sektor posebej; struktura 
ARPS v javnem sektorju omejena in 
brezplačna; v zasebnem sektorju 
enostavno dostopna in plačljiva (za 
potrošnike 25-100 evrov). 
Široka ponudba shem ARPS; splošni 
predpisi: ZM, ZArbit; področni prepisi 
omejeni; struktura ARPS v javnem 
sektorju enostavna in brezplačna; v 
zasebnem sektorju enostavno dostopna 
in plačljiva (morda predraga za 
potrošnike, od 100 EUR navzgor). 
USPEŠNOST ARPS  
(št. pozitivnih končnih odločb) 
30 – 50 % pozitivnih končnih odločb od 
vseh postopkov ARPS 





Stopnja povezanosti med organi ARPS je 
nizka in je le vertikalna (le izmenjava 
»dobrih« praks prek različnih konferenc). 
Obstoj vertikalne in horizontalne 
komunikacijske povezanosti, vendar je 
stopnja srednja (izmenjava dobrih in 
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(vertikalna in horizontalna 
komunikacija) 
slabih praks, podatkov o postopkih ARPS 
prek konferenc ali drugih dogodkov). 
 
KOMPETENTNOST 
(usposobljenost oseb, ki vodijo 
postopek ARPS) 
40 ur za osnovno usposabljanje 
20 ur za dodatno usposabljanje. Obstoj 
različnih usposabljanj po sektorju: za 
družinsko (40-80 ur), poslovno, 
potrošniško in drugo mediacijo/ARS.  
40 ur za osnovno usposabljanje in 20 ur 
za dodatno usposabljanje. V razvoju 
usposabljanje za družinsko in 
potrošniško mediacijo/ARS (40/20 ur). 
 
ZADOVOLJSTVO  
(strank, uradnih oseb v organih 
ARPS) 
Zaradi nizke stopnje prepoznavnosti, 
uspešnosti postopkov ARPS in statistike 
postopkov ARPS je tudi stopnja 
zadovoljstva nizka. 
Zaradi nizke stopnje prepoznavnosti, 
uspešnosti ARPS postopkov in statistike 
postopkov ARPS je tudi stopnja 
zadovoljstva nizka. 
 
Priloga 64: Pritožbe potrošnikov, ki so jih podjetja prejela preko različnih 




Priloga 65: Najpomembnejši dejavniki za zadovoljstvo strank kot potrošnikov 
in upravnih organov v postopkih reševanja potrošniških sporov. 
 
SLOVENIJA HRVAŠKA 
Dejavniki za ZADOVOLJSTVO STRANK KOT POTROŠNIKOV 
1. Hitrost trajanja postopka 
2. Nizki stroški postopka 
3. Možnost pogajanja 
4. Zadovoljstvo s postopkom in po njem 
5. Ohranitev odnosov in sodelovanja 
6. Prilagojenost postopka strankam 
7. Strokovnost in zakonitost v postopku 
8. Neodvisnost organa odločanja 
9. Zaupanje in nevtralnost 
1. Hitrost trajanja postopka 
2. Nizki stroški postopka 
3. Zadovoljstvo s postopkom in po njem 
4. Možnost pogajanja 
5. Zaupanje in nevtralnost  
6. Ohranitev odnosov in sodelovanja 
7. Neodvisnost organa odločanja 
8. Prilagojenost postopka strankam 
9. Strokovnost in zakonitost 
Dejavniki za ZADOVOLJSTVO STRANK KOT UPRAVNIH ORGANOV 
1. Ustrezna hitrost postopka 
2. Razumevanje in prijaznost strank 
3. Zakonitost postopka in ustavnost zakonov 
4. Dostopnost in razumljivost informacij 
strank 
5. Pripravljenost strank na postopke 
6. Zakonitost in nevtralnost pri delu 
7. Ekonomičnost postopka 
1. Ustrezna hitrost postopka 
2. Pripravljenost strank na postopke 
3. Zakonitost in nevtralnost pri delu 
4. Razumevanje in prijaznost strank 
5. Zakonitost postopka 
6. Ekonomičnost postopka 
7. Dostopnost in razumljivost informacij strank 
8. Ustavnost zakonov 
                                                          




8. Urejenost prostorov 
9. Usklajenost interesov 
9. Urejenost prostorov 
 
Priloga 66: Javno mnenje o splošnem stanju v EU ter EU državljana 




Priloga 67: Javno mnenje o zaupanju v istitucije EU in državo (Eurobarometer 83, 




Priloga 68: Javno mnenje o zaupanju v različne institucije v državi (Vrhovno 









Priloga 69: Javno mnenje o zadovoljstvu z EU državljanstvom ter poznavanju 




Priloga 70: Obrazložitev primera lastne prakse ARPS pri rabi univerzalnih 
storitev v RS. 
1. Upravni postopek (ARPS) pred AKOS in nato (upravni spor) pred Upravnim 
sodiščem RS v Ljubljani: 
AKOS je sprva preverila formalnost postopka po ZUP RS, nato me je pozvala k dopolnitvi 
vloge v roku šest dni (opr. št. 38260-536/2014/2 z dne 9.9.2014). Zaradi začasnega 
bivanja v tujini, sem rok za dopolnitev opravičeno (po ZUP – opravičene okoliščine 
stranke) prekoračila za 2 dni in dopolnjeno vlogo vročila po elektronski pošti na AKOS (kot 
SRS). AKOS je predlog zavrgla po ZUP (prekoračitev roka za dopolnitev vloge) in izdala 
negativno upravno odločbo (opr. št. 38260-536/2014/8 z dne 11.11.2014). V 30-dnevnem 
zakonitem roku sem na Upravno sodišče RS v Ljubljani vložila upravni spor (opr. št. I U 
13/2015), pri čemer je bila nasprotna stranka sedaj AKOS (toženec). V upravni tožbi sem 
navedla vsa dejstva in dokaze o opravičenosti prekoračenja roka dopolnitve vloge po ZUP 
ter ob tem še zahtevala pojasnilo podvajanja postopka reševanja potrošniškega spora na 
dveh sodiščih. Upravno sodišče me je pozvalo (opr. št. I U 13/2015-2K iz dne 15.1.2014), 
da v roku 15 dni dopolnim vlogo s pojasnitvijo o premoženjskem stanju za opravičenost 
plačila sodne takse, kar sem tudi storila in dosegla pozitivno odločbo (opr. št. I U 
13/2015-5K iz dne 25.2.2015). Upravno sodišče RS je upravni spor formalno obravnavalo 
ter v instrukcijskem roku (60 dni) posredovalo dopis o posredovanju vloge na AKOS, 
odgovora o podvajanju postopka ni bilo. Upravno sodišče RS je delovalo po svojih 
dolžnosti in pristojnostih, kar pomeni, da je preizkusilo le formalnost postopka, ne pa tudi 
materialnost, saj naše sodišče te pristojnosti nima. V naslednjih 60 dneh sem prejela 
odgovor na tožbo s strani AKOS prek upravnega sodišča (opr. št. 38256-2/2015/2 oz. opr. 
št. I U 13/2015-4 z dne 22.4.2015), ki se je skliceval na formalno vzdržljivost postopka 
(prekoračitev roka po ZUP), ne pa tudi materialno postopanje v smislu odgovora na 
nepošteno ravnanje upnika do potrošnika po ZVPot (24. člen), kar je bilo bistvo spora. 
Zaradi nesmiselnosti reševanja upravnega potrošniškega spora pred Upravnim sodiščem 
RS na pripravljalno vlogo s strani AKOS nisem odgovorila, saj bi postopek, da bi dokazala 
nepravilnosti, trajal več kot 2 leti. Pri tem pa ima Upravno sodišče le dve možnosti: ali izda 
upravni sklep o zavrženju (v korist AKOS), kar je storilo (opr. št. I U 13/2015-6 z dne 
5.6.2015) ali pa pošlje postopek v ponovno odločanje pri AKOS, pri čemer bi upnik končno 
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bil primoran sodelovati v ARPS. Razlog, zakaj ARPS pri AKOS deluje kot neučinkovit 
formalizem je, da AKOS zakonito deluje po ZUP in sprva preizkusi formalnost postopka ter 
šele nato materialnost, kar potrjuje neučinkovitost rabe ARPS, saj se potrošnik in upnik 
nikoli ne soočita preko tretje nevtralne stranke (npr. mediatorja, posrednika). Potrošniku 
se spora majhne vrednosti stroškovno ne izplača reševati preko Upravnega sodišča, saj je 
postopek predolg, predrag ter nenazadnje neučinkovit, ker bi šele po enem letu reševanja 
spora z upnikom potrošnik le imel priložnost soočenja s ponudnikom preko ARPS pri 
AKOS. Že iz poglavja (4.5) o ključnih dilemah rabe (upravno) ARPS je razvidno, da AKOS 
izda 50 % negativnih odločb zaradi preizkušanja formalnosti postopka (prekoračitev roka, 
nepopolnost vloge idr.). To pomeni, da se večina postopkov ARPS pred AKOS sploh ne 
izvaja po določbah ZEKom, ampak le po ZUP, kar ustvarja neučinkovitost ARPS postopkov. 
 
2. Pravdni postopek (ARPS) izvensodna poravnava preko pooblaščenca upnika ter 
postopek izvršbe pred Okrajnim sodiščem v Ljubljani: 
Izvensodna poravnava preko pooblaščenke upnika je bila sprožena v času odgovora s 
strani upnika, da imam kot potrošnik v roku 15 dni možnost vložitve ARPS pri AKOS. 
Zaradi komunikacijske nepovezanosti znotraj podjetja upnika, je kljub opozorilu in 
posredovanju odgovora s strani upnika o mojih možnostih ARPS, pooblaščenka sprožila 
postopek izvršbe proti meni na Okrajno sodišče v Ljubljani (opr. št. 0000 VL 152037/2014 
z dne 12.11.2014). Na sklep o izvršbi sem podala v zakonitem 15-dnevnem roku ugovor 
po ZIZ in ob tem predložila tudi obrazec ZST (obrazec o premoženjskem stanju za 
oprostitev sodne takse)256. V ugovoru sem se sklicevala na ustavitev postopka, saj je za 
isto zadevo že tekel postopek pred AKOS. Ugovor je Okrajno sodišče obravnavalo in v 
roku 60 dni posredovalo dopis o pozitivni odločbi oprostitve sodne takse (opr. št. VL 
152037/2014 z dne 23.12.2014) in sklep o predaji zadeve pristojnemu oddelku na 
Okrajnem sodišču (VL) ter pooblaščencu upnika. V roku naslednjih 60 dni sem prejela s 
strani Okrajnega sodišča pripravljalno vlogo pooblaščenke upnika (opr. št. VI P 310/2015 
z dne 19.3.2015), ki se je sklicevala na moje zavlačevanje postopka o poravnanju dolga 
171,93 EUR z vsemi zakonitimi zamudnimi obrestmi, stroški izvršitelja 80,22 EUR z 
zakonskimi zamudnimi obrestmi ter stroški pooblaščenca upnika (skupaj več kot 292,75 
EUR plus zakonite zamudne obresti). Na pripravljalno vlogo pooblaščenke upnika sem 
odgovorila v zakonitem 15-dnevnem roku s konkretnimi dejstvi o nepošteni praksi po 
ZVPot (23. in 24. člen) in dokazi (pogovori z upnikom, pooblaščenko, vloženim predlogom 
pred AKOS, sklepom o obravnavi v upravnem sporu s strani Upravnega sodišča) ter 
zahtevo za ustavitev postopka izvršbe proti meni, saj sem potrošniški spor že reševala z 
upravnim sporom na Upravnem sodišču. Odgovora s strani okrajnega sodišča zaradi 
sodniških počitnic, nisem še prejela. Kljub vsemu pa se pravdni postopek sploh ne bi smel 
sprožiti, če bi pooblaščenka upnika delovala v korist vseh strank v postopku. Rajši je 
ravnala nepošteno, neetično in nemoralno (po ZVPot in ZOdv), saj je zaradi 
nekomunikacije z upnikom potrošniku povzročila še dodatne stroške, kljub opozorilu! 
 
                                                          
256 Obrazec ZST – izjava o premoženjskem stanju vlagatelja je dostopen na 
http://www.mp.gov.si/fileadmin/mp.gov.si/pageuploads/mp.gov.si/PDF/obrazci/110620_izjava_premozenjsko_stanje.pdf. 
